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ABSTRAK 
Nama   : Sri Rusnayanti Ruslan 
Nim   : 90100115045 
Fakultas/ Jurusan : Ekonomi dan Bisnis Islam/ Ekonomi Islam 
Judul Skripsi : Pengaruh Islamic Value Dalam Pelayanan (Telaah 
Kritis Terhadap Pelayanan Peserta BPJS Di Rumah Sakit 
Umum Daerah Lasinrang Kabupaten Pinrang)  
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Islamic Value 
terhadap Pelayanan Peserta BPJS. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif 
dengan pendekatan kuantitatif melalui kuisioner yang disebarkan kepada 100 
responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik purposive sampling, 
dengan menggunakan kriteria tertentu. Analisis data menggunakan Uji Regresi 
Sederhana. Dengan jenis data yang digunakan Data Primer. 
 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pada Islamic Value berpengaruh 
terhadap pelayanan Peserta BPJS di Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) 
Lasinrang Kabupaten Pinrang. Hal tersebut dibuktikan oleh hasil regresi yang 
telah diolah. 
 
Implikasi penelitian, hal ini menunjukkan bahwa Islamic Value sudah 
sesuai dengan Pelayanan Peserta BPJS, sehingga mampu mempengaruhi 
Pelayanan Peserta BPJS. 
 
Kata Kunci: Islamic Value, Pelayanan 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang  
Kesehatan merupakan hal yang utama bagi manusia.Setiap individu dapat 
melakukan aktivitas sehari-hari dengan produktif dengan keadaan yang sehat.Saat 
sakit tentu diperlukan biaya untuk berobat ke dokter atau membeli 
obat.Pemerintah Indonesia bertanggung jawab dalam memberikan jaminan 
perlindungan kesehatan dan fasilitas bagi masyarakat Indonesia sesuai dengan 
Peraturan Presiden Nomor 28 Tahun 2016 mengenai Jaminan Kesehatan. 
Indonesia, pada tanggal 1 Januari 2014 telah didirikan suatu Badan Penyelenggara 
Jaminan Sosial (BPJS)  Kesehatan yang selaras dengan tujuan Organisasi 
Kesehatan Dunia dalam mengembangkan jaminan kesehatan untuk semua 
penduduk.
1
 
Pelayanan kesehatan yang berkualitas sangat diperlukan bagi masyarakat 
untuk menciptakan pembangunan nasional.Pelayanan kesehatan yang prima 
dituntut harus profesional, cepat, bersih dan ramah tanpa memandang pasien 
umum.Pelayanan kesehatan yang berkualitas sangatlah diperlukan bagi 
masyarakat untuk menciptakan pembangunan nasional. Peningkatan kualitas dan 
kuantitas pelayanan kesehatan yang ada dari lembaga kesehatan dapat 
                                                             
1
 Lindawati Kartika,”Pengaruh Kualitas Pelayanan Kesehatan Terhadap Kepuasan 
Pengguna” Jurnal Riset Manajemen Dan Bisnis, Vol. 2, No. 1, Februari (2017), h. 4 
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menciptakan pola hidup masyarakat yang peduli, mengerti, dan tanggap akan 
permasalahan kesehatan yang ada dilingkungan.
2
 
Permasalahannya adalah pelayanan peserta BPJS masih memiliki 
kekurangan yaitu alur dan sistem pelayanan kesehatan bagi peserta sehingga ada 
fasilitas kesehatan yang memperlambat pelayanan peserta, semisal fasilitas 
kesehatan yang disediakan bagi peserta BPJS yaitu kelas 1 dan disini memiliki 
respon pelayanan lambat.Dalam kartu BPJS jika kartu tersebut memiliki golongan 
yang rendah sehingga pelayanannya lambat dan lebih mendahulukan golongan 
golongan yang tinggi.
3
 
Adapun keluhan yang terdapat pada masyarakat yang diperoleh dari rumah 
sakit peserta tidak semua mengatakan pelayanan bagi mereka menyenangkan 
namun ada pula peserta menyatakan bahwa pelayanan kesehatan lambat dalam 
memberikan pelayanan, sehingga pasien merasa tidak diperhatikan hak mereka 
sebagai pasien atau peserta BPJS terabaikan untuk mendapatkan pelayanan yang 
secara professional.
4
 
Proses pelayanan sering juga mengalami ketidak adilan seperti pasien yang 
tidak memiliki keluarga didalam rumah sakit tersebut maka pelayanan pada pasien 
tidak memenuhi standar yang sudah ditentukan karena pelayanan yang diberikan 
sering membedakan mana golongan atas dengan golongan rendah. Pelayanan 
                                                             
2
 Maslim,”Manajemen Pelayanan Publik Dalam Perspektif Islam”, Jurnal, Vol. 14, No. 2, 
Juli (2015), h. 150 
3Muhammad Tria Kelana,” Pengaruh penerapan pelayanan prima (service 
excellence)perawat terhadap tingkat kepuasan pasien di rumah sakit”, Jurnal Kesehatan, Vol. 3, 
No. 1, (2015). h. 100 
4Dharminto,”Penyusunan indikator  Kepuasan Pasien Rawat Inap Rumah Sakit Di 
Provinsi Jawa Tengah”, Jurnal Manajemen Pelayanan Kesehatan, Vol. 9, No. 4, Desember (2006), 
h. 50  
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harus memberikan pelayanan yang dapat memenuhi dan memuaskan masyarakat 
tanpa memandang apapun dari asal usul tersebut.
5
 
Rumah Sakit sebagai salah satu sentral pelayanan kesehatan bagi 
masyarakat setempat pada umumnya dengan tetap memberikan pelayanan yang 
professional dan berkualitas informasi yang diperoleh untuk jaminan kepuasan 
kepada masyarakat sebagai pengguna pelayanan kesehatan.Namun masih banyak 
dari kalangan masyarakat yang masih mengeluhkan kinerja dan pelayanan petugas 
di Rumah Sakit tersebut baik pasien umum maupun pasien peserta BPJS. 
Berkaitan dengan masalah yang timbul diseputar manajemen BPJS dapat 
diasumsikan  pelayanan kesehatan tidak sesuai dengan yang diinginkan sehingga 
seringkali tidak memuaskan secara real. 
6
 
Masalah yang paling menjadi umum dikalangan masyarakat yang 
mengunakan BPJS adanya pelayanan lambat kesehatan hanya karena factor 
ekonomigolongan rendah dan tinggi, padahal pemerintah sudah menetapkan 
dalam UUD bahwa setiap orang berhak mendapatkan pelayanan kesehatan.Karena 
itu setiap individu, keluarga dan masyarakat berhak memperoleh perlindungan 
terhadap kesehatannya, dan setiap negara bertanggung jawab untuk mengatur 
pelaksanaannya agar terpenuhi hak hidup sehat bagi setiap penduduknya termasuk 
untuk masyarakat miskin dan yang tidak mampu.
7
 
                                                             
5
Azwar Azrul,”Menjaga Mutu Pelayanan Kesehatan”, (Jakarta:Pustaka Sinar Harapan), 
Ce. 2, h.  65 
6
 Risky Agustion,”Studi Deskriptif Tentang Kualias Pelayanan Di Rumah Sakit 
Umum”,Jurnal Kebijakan Publik, Vol. 1, No. 1, Februari (2015), h. 99 
7
 Abidin “Pengaruh Kualitas Pelayanan BPJS Dan KIS Kesehatan Terhadap Kepuasan 
Pasien” JurnalMKMI, Vol. 12 No. 2, Juni (2016), h. 7 
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Didalam kualitas Konsep Pelayanan Perspektif Islam disertai dengan 
kemaslahatan yang menyangkut dengan keadilan, kebaikan, manfaat, kegunaan, 
dll. Bagi sesama manusia saling menghargai yang dimana kita tidak harus 
memberikan pelayanan yang berbeda terhadap manusia yang di pandang rendah 
dengan ekonomi menengah kebawah, apalagi dengan menyangkut kesehatan bila 
peserta BPJS tersebut tidak mendapat pelayanan yang baik maka itu bisa saja 
menimbulkan masalah lain yang kita tidak inginkan.
8
 
Berdasarkan fakta diatas ditunjukkan bahwa permasalahan yang dihadapi 
beberapa masyarakat adalah bagaimana menciptakan kepuasan dalam 
mengantarkan kepada pasien menggapai  kesehatan yang baik bukan keproses 
yang sulit karena pihak rumah sakit pun ingin memiliki pandangan yang baik 
terhadap masyarakat dan perkembangan yang luar biasa disanjung oleh rakyat. 
Kepuasan masyarakat merupakan hal yang terpenting karena adanya kepuasan 
terhadap masyarakat itu dapat mengetahui bahwa rumah sakit memiliki kualitas 
pelayanan yang baik. Sehubungan dengan upaya pemberian pelayanan pada 
masyarakat, maka pihak rumah sakit haruslah memahami apa yang menjadi 
kebutuhan pasiennya. Kepuasan peserta atau pasien adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap 
kinerja atau hasil pada pelayanan itu sendiri dengan harapan-harapannya.
9
 
Pihak rumah sakit harus melihat sudut pandang masyarakat bahwa 
pelayanan baik akan mempengaruhi kepuasan pada masyarakat menjadi peserta 
                                                             
8
Eswika Nilasari,”Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada 
Dealer PT. Ramayana”, Jurnal Paradigma, Vol. 13, No. 01, Februari (2015), h. 120 
9
Ahmad Mutadi,”Peningkatan Mutu Pelayanan Kesehatan Di Rumah Sakit”, Jurnal 15, 
No. 3, (2014), h. 90 
5 
 
 
Kartu BPJS. Hal Utama bagi seluruh pihak rumah sakit, dimana mereka 
seharusnya bersikap adil, ramah, sopan, dan professional dalam memberikan 
kualitas pelayanan yang saling menghargai sesama umat manusia itu yang 
dianjurkan oleh aturan aturan islam. Apabila kualitas pelayanan diterima sesuai 
dengan harapannya maka akan meningkatkan kepuasan dari masyarakat itu sendiri 
sehingga pada akhirnya akan tercipta citra yang positif dan masyarakat juga 
merasa puas dengan mereka mendapatkan pelayanan yang dihargai satu sama 
lain
10
 
Dengan Firman Allah dalam Alqur’an surah Al-Baqarah ayat 267 sebagai 
berikut. 
                      
                       
                   
 
Terjemahan : 
 
“Hai orang-orang yang beriman , nafkahkanlah (di jalan Allah) sebagian 
dari hasilmu usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang kamu 
keluarkan dari bumi untuk kamu dan janganlah kamu memilih yang buruk-
buruk lalu kamu nafkanhkanlah darinya padahal kamu sendiri tidak mau 
mengambilnya melainkan dengan memicingkan terhadapnya. Dan 
ketahuilah bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji” (QS, Al-Baqarah 
(2): 267).
11
 
 
 
                                                             
10Ahmad Mutadi,”Peningkatan Mutu Pelayanan Kesehatan Di Rumah Sakit”, Jurnal 
Kesehatan, Vol. 15, No. 3, (2014), h. 113 
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Kementrian Agama RI, Al-Qur-an dan Terjemahannya, (Surabaya: Halim, 2014), h. 45 
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Ayat tersebut menegaskan bahwa Islam sangant memerhatiakn sebuah 
pelayanan yang berkualitas, memberikan yang baik bukan yang buruk dan 
mempersulit sesama umatnya. Pelayanan yang berkualitas bukan hanya melayani 
melainkan mengerti kondisi , memahami, dan merasakan.  
Bentuk perhatian yang telah diberikan dan aiajarkan oleh Islam harus 
dilandaskan pada imam dalam rangka mengabdi kepada Allah.Dengan Surah An-
Nahl Ayat 90:  
                          
                
Terjemahan: 
 
“Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan berbuat kebajikan, 
member kepada kaum kerabat, dan Allah melarang perbuatan keji, 
kemungkaran, dan permusuhan.Dia memberi pengajaran kepadamu agar 
kamu dapat mengambil pelajaran”.12 
 
Nilai nilai islami merupakan landasan islam yang paling penting, dan 
memiliki arti sesuatu yang baik pada manusia, merupakan landasan islam yang 
benar dalam beragama, dan seseorang yang beragama maka dia akan 
mendapatkan keselamatan dunia maupun diakhirat. Bahwa manusia dalam 
bertindak harus memiliki nilai nilai bergama dalam dirinya sendiri. Aktivitas yang 
yang dijalankan dalam kegiatan bisnis dalam bentuk penciptaan nilai nilai islami 
maka yang dilandasi dengan keadilan, tolong menolong, keikhlasan sesuai prinsip 
prinsip pada islami. 
13
 
                                                             
12
Kementrian Agama RI, Al-Qur-an dan Terjemahannya, (Surabaya: Halim, 2014), h. 
277 
13
Afni Andita Putri,”Peran Islamic Value Marketing Dalam Viral Marketing Terhadap 
Keputusan Pembelian (Studi Kasus Pada konsumen Online Shop DiNellcodoxshop Solo)”, Skripsi 
(Fak.Ekonomi dan Bisnis Islam), h. 17 
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Maka dalam ajaran ajaran Islam kita memang diajarkan untuk berlaku adil 
pada kaum kerabat dan memberikan kebajikan kebajikan dan tidak memberikan 
jalan yang sulit, tidak merlakukan mereka yang buruk tetapi memberikan kualitas 
yang baik. 
14
 
Tujuan diselenggarakannya jaminan kesehatan yaitu menjamin agar peserta 
memperoleh manfaat pemeliharaan kesehatan dan perlindungan dalam memenuhi 
kebutuhan dasar kesehatan.
15
 
Berdasarkan paparan diatas, maka penulis tertarikuntuk engadakan penlitian 
leih jauh entang pelayanan pada pemakai Kartu BPJS.Bagaima perbandingan 
pelayanan pada pemakai Kartu BPJS DI RSUD Lasinrang Pinrang.Untuk itu 
penulis menangkat permasalahan tersebut,”PENGARUH ISLAMIC VALUE 
DALAM PELAYANAN (TELAAH KRITIS TERHADAP PELAYANAN 
PESERTA BPJS DI RUMAH SAKIT UMUM DAERAH (RSUD) 
LASINRANG KABUPATEN PINRANG)”. 
A. Rumusan masalah 
Bagaimana Pengaruh Islamic Value Terhadap Pelayanan Peserta BPJS ? 
B. Tujuan Penelitian  
Untuk Mengetahui Pengaruh Islamic ValueTerhadapPelayanan Peserta 
Kartu BPJS. 
                                                             
14Rudi Aryanto,”Pengaruh Kualias Pelayanan Prodi Ekonomi Syariah Dalam 
Penyelesaian Administrasi Terhadap Kepuasan Pelayanan”, Jurnal Pengaruh Kualistas 
Pelayanan, Vol. 3, No 2, Desember (2017) h. 219 
15Zahry Vandawati “Aspek Hukum Kartu Indonesia Sehat” Jurnal Hukum, Vol. 31, No. 3, 
September (2016), h. 506 
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C. Hipotesis 
Hipotesis adalah suatu perumusan sementara mengenai suatu hal yang 
dibuat untuk menjelaskan hal itu dan juga dapat menuntun/ mengarahkan 
penyelidikan selanjutnya.
16
 
H1: Diduga Islamic Valuee Berpengaruh Pada Pelayanan Peserta BPJS 
D. Definisi Operasional  
Definisi operasional yaitu sebuah petunjukyang menjelaskan kepada penulis 
mengenai bagaimana mengukur sebuah variabel secara konkret.
17
 Dengan adanya 
definisi operasional penulis dapat lebih mudah menentukan metode untuk 
mengukur serta menentukan indikator dan dapat membantu untuk menentukan 
langkah-langkah yang tepat digunakan untuk mengukur sebuah variabel. 
Terdapat dua variabel yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu variabel 
bebas(Independen variable) adalah variabel yang menjadi sebab atau 
merubah/mempengaruhivariabel lain. Sedangkan variabel Terikat(Dependent 
Variable) merupakan variabel yang dipengaruhi atau menjadi akibat karenaadanya 
variabel lain.
18
Dimana Variabel bebas (Independent Variable) X dan variabel 
terikat (Dependent variable) Y. Tabel 1.1 Definisi Operasional  
 
                                                             
16
Husein Umar, Metodologi Penelitian Untuk Skripsi dan Tesis Bisnis, ( Jakarta : 
Rajawali Pers,2014), h. 104 
 
17
Sofyan Siregar, Metode Penelitian Kuantitatif, (Jakarta: Prenamedia Group, 2013),  h. 
160 
18
Sofyan Siregar, Metode Penelitian Kuantitatif. h. 10 
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Nama Variabel DefiniOperasional Indikator 
Islamic Value 
(X) 
Pada hakekatnya Nilai- Nilai 
Islami, merupakan landasan 
islam yang benar dalam 
beragama. Aktivitas yang 
dijalankan dalam kegiatan 
bisnis dalam bentuk 
penciptaan nilai-nilai islami 
yang dilandasi oleh ajaran  
ajaran islami 
1. Ta’awun ,Prinsip Tolong 
Menolong 
2. At’Taysir , Memberikan 
Kemudahan 
3. Iklas,TidakMengharapkan 
Balas Jasa 
4. Sakinah , Menciptakan 
Suasana Yang Tentram 
5. Amanah,Penuh Tanggung 
Jawab 
6. Ad’Adl , Keadilan 
7. Al-Ibadah, Pengabdian 
Pelayanan 
(Y) 
Pelayanan aktivitas yang 
dilakukan sesorang atau 
sekelompok orang dengan 
landasan factor material 
melalui system, prosedur, dan 
metode tertentu dalam rangka 
memenuhi kebutuhan orang 
lain sesuai dengan haknya 
1. Tersedia Sarana Dan 
Prasaranan Yang Baik 
2. Tersedia Karyawan Yang 
Baik 
3. Betanggung Jawab 
Kepada Pasien Dari Awal 
Hinga Selesai 
4. Mampu Melayani Secara 
Cepat Dan Tepat 
5. Mampu Berkomunikasi 
10 
 
 
 
E. Penelitan Terdahulu 
Berikut beberapa penelitian terdahulu terkait judul yang disajikan oleh 
penulis : 
1. Andi Ahmad Aras dalam skripsinya yang berjudul “Pengaruh Etika 
Pelayanan Perspektif Islam Terhadap Kepuasan Wajib Kualitas Pelayanan Pada 
Kantor Samsat Di Kota Maros”. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 
pengaruh etika pelayanan perspektif Islam terhadap kualitas pelayanan wajib 
pajak, untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan  tehadap kepuasan wajb 
pajak, untuk mengeahui pengaruh etika pelayanan perspektif Islam terhadap 
kepuasan pelayanan. Penelitian ini penelitian deskriptif kuantitatif.  
Data penelitian ini diperoleh melalui observasi dan kuesioner yang 
disebarkan kepada respnden, sebanyak 103. Temuan penelitian menunjukkan 
bahwa dari hasil yang menunjukan adanya pengaruh positif sigifikan antara etika 
pelaynanan perpektif Islam trhadap kualtas pelayanan.  
2. A Radito dengan judul skripsi “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan 
Fasilitas Kesehatan Terhadap Kepuasan Pasien Puskesmas”.  Penelitian ini 
bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas layanan dan fasilitas kesehatan yang 
miliki oleh PT Pusat Kesehatan (Puskesmas) untuk kepuasan pasien. Puskesmas 
sebagai ujung tombak pelayanan kesehatan di masyarakat diharapkan dapat 
6. Berusaha memenuhi 
kebutuhan Pasien  
11 
 
 
memberikan layanan yan berkualitas dan memiliki faslitas kesehatan yang 
memadai sehingga meningkatkan kepuasan pasien. 
 Penelitian ini dilakukan di Puskesmas Mantrijeron Jl. Panjaitan 52 
Yogyakarta. Subjek penelitian adalah pasien yang di rawat selama setahun 
terakhir. Data dikumpulkan dalam bentuk data primer yang berasal dai kuesioner 
yang dibagikan pada masing-masing responden. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas kesehatan secara signifikan mempengaruhi 
peningkatan kepuasan pasien. Namun dari hasil regresi menunjukan bahwa 
kualitas layanan dan fasilitas kesehatan hanya mampu menjelaskan 39,1% 
kepuasan pasien sedangkan sisanya 60.9% dipengaruhi oleh lain factor-faktor. 
3. Skripsi ini berjudul “Pengaruh Pelayanan Islami Terhadap Kepuasan 
Pasien di Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Meuraxa Kota Banda Aceh”. 
Pelayanan Islami diterapkan bertujuan untuk meningkatkan mutu pelayanan 
kepada masyarakat pada bidang kesehatan di lingkungan Pemerintah Kota Banda 
Aceh. Selain sebagai bagian dari upaya menjalankan syariat Islam secara kaffah di 
Aceh, pelayanan Islami tersebut juga merupakan upaya Pemerintah Kota Banda 
Aceh dalam mewujudkan cita-cita Banda Aceh menjadi model kota madani. 
Pelayanan Islami merupakan serangkaian kegiatan yang diselenggarakan 
oleh penyelenggara pelayanan publik dalam hal ini adalah Pemerintah Kota Banda 
Aceh melalui salah satu instansi pemerintah yang bergerak di bidang kesehatan 
dengan menerapkan nilai-nilai Islami sebagai upaya pemenuhan kebutuhan 
pelayanan bagi setiap masyarakat (pasien) atas barang (obat-obatan), jasa, 
dan/atau pelayanan administratif.  
12 
 
 
Kepuasan pasien adalah suatu tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai 
akibat dari kinerja layanan kesehatan yang diperolehnya setelah pasien 
membandingkannya dengan apa yang diharapkannya. Penelitian ini bertujuan 
untuk mengetahui dan menganalisa ada atau tidaknya dan tingkat persentase 
pengaruh pelayanan Islami terhadap kepuasan pasien di RSUD Meuraxa Kota 
Banda Aceh. Penulisan skripsi ini, penulis menggunakan metode field research 
(penelitian lapangan), yaitu penelitian yang dilakukan secara langsung guna 
memperoleh data yang erat kaitannya pada penelitian dengan angket 
(questionneire).  
Metode pengambilan sampel yang digunakan oleh penulis pada penelitian 
ini adalah (simple random sampling), yaitu pengambilan anggota sampel dari 
populasi dilakukan secara acak tanpa memperhatikan tingkatan yang ada dalam 
populasi. Sampel pada penelitian ini adalah 100 pasien yang dirawat inap di 
Rumah Sakit Umum Daerah Meuraxa Kota Banda Aceh pada Januari hingga 
Maret 2017. Data dianalisa dengan uji validitas, uji realibilitas, dan uji regresi 
sederhana (uji t) dengan menggunakan aplikasi SPSS 16.0 for Windows. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa pelayanan Islami memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pasien di RSUD Meuraxa Kota Banda Aceh.Adapun 
tingkat persentase pengaruhnya adalah 65.0%.. 
Salah satu bentuk kualitas pelayanan adalah tindakan medis yang dilakukan 
sesegera mungkin dalam menangani pasien, dengan tetap menjamin keselamatan 
pasien. Pelayanan kesehatan perlu dipertahankan atau pun ditingkatkan dengan 
memberikan pelayanan prima, dimana pelayanan harus profesional, cepat, bersih 
13 
 
 
dan ramah sehingga mempercepat kesembuhan pasien tanpa melihat derajat 
pasien itu sendiri. 
  14 
 
BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
A. Kualitas Pelayanan Pespektif Islam 
1. Definisi Kualitas Pelayanan Perspektif Islam 
Pelayanan dalam Pandangan Islam memberikan pelayanan terbaik kepada umat 
manusia adalah pekerjaan yang sangat mulia dan merupakan pintu kebaikan bagi 
siapa saja yang mau melakukannya.Sebagian kecil dari ayat al-Qur’an dan hadits-
hadits yang mendorong umat manusia untukmemberikan pelayanan terbaik kepada 
sesama.
1
 
Akan tetapi sebelum berbicara lebih jauh Islam meletakkan batasan yang 
difirmankan oleh Allah dalam salah satu surat al-Maaidah ayat 2: 
                          
                             
                           
                            
               
                                                             
1
Rafida,”Kualitas Pelayanan Islami Pada Perbankan Syariah”, Jurnal Kualitas Pelayanan, 
Vol. 10, No. 2, Desember (2014), h. 119 
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Terjemahan : 
“Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu melanggar syi'ar-syi'ar Allah 
dan jangan melanggar kehormatan bulan-bulan haram,  jangan (mengganggu) 
binatang-binatang had-ya dan binatang-binatang qalaa-id dan jangan (pula) 
mengganggu orang-orang yang mengunjungi Baitullah sedang mereka mencari 
kurnia dan keredhaan dari Tuhannya dan apabila kamu telah menyelesaikan 
ibadah haji, Maka bolehlah berburu. dan janganlah sekali-kali kebencian(mu) 
kepada sesuatu kaum karena mereka menghalang-halangi kamu dari 
Masjidilharam, mendorongmu berbuat aniaya (kepada mereka). dan tolong-
menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan takwa, dan jangan 
tolong-menolong dalam berbuat dosa dan pelanggaran. dan bertakwalah kamu 
kepada Allah, Sesungguhnya Allah Amat berat siksa-Nya.”2 
Melalui ayat diatas Allah memerintahkan kepada kita untuk saling menolong 
didalam koridor “mengerjakan kebajikan dan takwa” dan Allah melarang sebaliknya. 
Jika kita melanggar ketentuan Allah maka hukuman akan diberikan dan 
“Sesungguhnya Allah amat berat siksa-Nya”. Jadi interaksi itu boleh dilakukan 
kapanpun dan dengan siapapun selama tidak melanggar batasan diatas. 
Pelayanan masyarakat dalam Islam menuangkan suatu sistem ajaran yang 
berupa akidah, syariah, dan akhlak. Nilai-nilai Islam ini sendiri adalah bagaimana 
adanya persamaan jenjang (derajat) antar manusia, semangat persaudaraan, tanggung 
jawab, orientasi pada kebaikan, keadilan, kejujuran, amanah, pengabdian/ ibadah, 
keikhlasan, kebersihan, mendahulukan melaksanakan kewajiban, memberikan 
pertolongan, berakhlak mulia, prinsip toleransi, musyawarah, dan kedamaian.
3
 
                                                             
2
Kementrian Agama RI, Al-Qur-an dan Terjemahannya, (Surabaya: Halim, 2014), h. 106 
3
Muslim,”Manajemen Pelayanan Publik Dalam Perspektif Islam (Studi di Rumah Sakit Ibnu 
Sina Kota Pekanbaru)”, Jurnal Juris, Vol. 14, No.  2, Desember (2015), h. 152 
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Pelayananan adalah suatu keharusan yang pengoperasiannya sesuai dengan 
prinsip syari’ah. Agar suatu pelayanan yang di harus lebih terarah maka semua pihak 
harus mempunyai pedoman dan prinsip-prinsip yang dituangkan dalam ajaran islam. 
Dimana islam menekankan keabsahan suatu pelayanan yang sesuai dengan harapan 
konsumen yang merasakan kepuasan secara maksimum.
4
 
Pelayanan adalah aktivitas yang dilakukan seseorang atau sekelompok orang 
dengan landasan faktor material melalui sistem, prosedur,dan metode tertentu dalam 
rangka memenuhi kebutuhan orang lain sesuai dengan haknya. Hal ini menjelaskan 
bahwa pelayanan adalah suatu bentuk sistem, prosedur atau metode tertentu yang 
diberikan kepada orang lain dalam hal ini pelanggan agar kebutuhan pelanggan 
tersebut dapat terpenuhi sesuai dengan harapan mereka. Agar pelayanan memiliki 
kualitas dan memberikan kepuasan kepada pelanggan mereka, maka perusahaan 
harus memperhatikan berbagai dimensi yang dapat menciptakan dan meningkatkan 
kualitas pelayanan.
5
 
Kualitas pada dasarnya merupakan kata yang meyandang arti relative karna 
bersifat abstrak, kualitas dapat digunakan untu menilai dan menentukan tingkat 
penyesuaian terhadap suatu hal persyaratan dan spesifikasinya, bila persyaratan dan 
spesifikasinya sudah terpenuhi maka kualitas terhadap suatu hal dapat dikataka baik, 
                                                             
4
Muhammad, Pengantar Akuntansi Syari’ah, (Jakarta : PT.Gramedia Pustaka, 1999), Cet.ke-
1, h.96 
5Tri Ulfa Wardani,”Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada 
Bisnis Jasa Transportasi GOJEK”, Skripsi ,(Medan : Fak.Ekonomi dan Bisnis Islam), h. 14 
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utuk menentukan kualitas memerlukan indikator karena spesifikasi merupakan 
indikator yang haus dirancang, kualitas secara tidak langsung merupakan hasil  
rancangan yang tidak tertutup kemunkinan untuk diperbaiki atau ditingkatkan. 
Pelayanan pada dasarnya dapat didefinisikan sebagai aktifitas seseorang, sekelompok, 
dan atau organisasi baik langsung maupun tidak langsung untuk memenuhi 
kebutuhan. Monir mengatakan bahwa pelayanan adalah proses pemenuhan 
kebutuhan-kebutuhan melalui aktifitas orang lain secara langsung. Kualitas pada 
dasarnya merupakan kata yang menyandang arti relatif karena bersifat abstrak, 
kualitas dapat digunakan untuk menilai atau menentukan tingkat penyesuaian suatu 
hal terhadap persyaratan atau spesifikasinya.
6
 
Kualitas pelayanan merupakan suatu aspek yang penting dari suatu rumah 
sakit.Kualitas pelayanan yang diberikan oleh perawat dalam suatu rumah sakit 
berhubungan erat dengan kepuasan yang dirasakan oleh pasien selaku konsumen 
rumah sakit.Perawat dituntut untuk memberikan pelayanan dengan sebaik-baiknya 
kepada pasien sehingga pasien merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh 
perawat rumah sakit tersebut.
7
 
                                                             
6
 Maslim,”Manajemen Pelayanan Publik Dalam Perspektif Islam”, Jurnal, Vol. 14, No. 2, 
Juli (2015), h. 156 
7
Alek Ardan Syakuro,”Pengaruh Peningkatan Pelayanan Dengan Prinsip-PrinsipSyari'ah 
Pada Rumah Sakit Islam Terhadap Kepuasan Pelanggan (studi kasus pada rsi sultan agung 
semarang)”, Skripsi (Semarang : Fak. Syari’ah Institut Agama Islam Negeri Walisongo), h. 10 
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Melaksanakan pelayanankesehatan profesional yang Islamidengan berpedoman 
kepadakaidah-kaidah Islam, medik dankeperawatan yang mencakup:  
1. Berlaku jujur, ikhlas dalam memberikan pertolongan kepada pasien baik secara 
individu, keluarga, kelompok maupun masyarakat dan semata-mata   
mengharapkan ridho Allah,  
2. Menerapkan konsep, teori, danprinsip dalam keilmuan yangterkait dengan 
asuhan medik danasuhan keperawatan denganmengutamakan pedoman pada Al-
Qur’an dan hadis.  
3. Melaksanakan asuhan medik dan asuhan keperawatan dengan menggunakan 
pendekatan Islami melalui kegiatan-kegiatan pengkajian yang berdasarkan 
bukti. 
4. Mempertanggung jawabkan atas segala tindakan dan perbuatan yang 
berdasarkan bukti. 
5. Bekerja sama dengan tenaga kesehatan lainnya untuk meningkatkan mutu 
pelayanan kesehatan dan menyelesaikan masalah pelayanan kesehatan yang 
berorientasi pada asuhan medic dan asuhan keperawatan yang berdasarkan 
bukti.
8
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Muslim,”Manajemen Pelayanan Publik Dalam Perspektif Islam (Studi di Rumah Sakit Ibnu 
Sina Kota Pekanbaru)”, Jurnal Juris, Vol. 14, No.  2, Desember (2015), h. 158 
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Dalam Islam dijelaskan bahwa kepuasan peserta didapat dengan merasakan 
pelayanan yang baik. Al-Qur’an telah memerintahkan agar kaum muslim bersifat 
simpatik, lembut dengan sapaan yang baik dan sopan manakala ia berbicara dengan 
orang lain. Allah SWT berfirman dalam QS. Al-Baqarah ayat 83 : 
                          
                   
                    
Terjemahan:  
“Dan (ingatlah), ketika Kami mengambil janji dari Bani Israil (yaitu): janganlah 
kamu menyembah selain Allah, dan berbuat kebaikanlah kepada ibu bapa, 
kaum kerabat, anak-anak yatim, dan orang-orang miskin, serta ucapkanlah kata-
kata yang baik kepada manusia, dirikanlah shalat dan tunaikanlah zakat. 
kemudian kamu tidak memenuhi janji itu, kecuali sebahagian kecil daripada 
kamu, dan kamu selalu berpaling”. QS. Al-Baqarah ayat 83.9 
Ayat tersebut menjelaskan bahwa Allah Swt menganjurkan kepada manusia 
untuk selalu berkata dengan baik dan dengan sikap yang baik. Hal ini, akan membuat 
lawan bicara merasa nyaman. Dengan perasaan nyaman itulah peserta merasa 
terlayani dengan baik dan merasa puas. Perasaan puas yang dirasakan nasabah akan 
                                                             
9
Kementrian Agama RI, Al-Qur-an dan Terjemahannya, (Surabaya: Halim, 2014), h. 12 
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berdampak positif bagi lembaga keuangan karena akan meningkatkan kepercayaa 
peserta pada lembaga bersangkutan. 
10
 
Membentuk model mutu pelayanan yang menyoroti syarat-syarat utama yang 
memberikan mutu pelayanan yang diharapakan pada semua orang.
11
 
Setiap perusahaan selalu ingin dianggap terbaik dimata konsumennya. 
Konsumen pada intinya ingin diberikan pelayanan yang terbaik.Ciri-ciri pelayanan 
yang baik harus diketahui oleh pihak perusahaan sehingga keinginan konsumen dapat 
diberikan secara maksimal. 
2. Islamic Value 
Islamic Value adalah pada hakekatnya prinsip-prinsip hidup dalam ajaran ajaran 
islam tentang bagaimana seharusnya manusia menjalankan kehidupan ibada dan 
muamalah. Nilai nilai islami merupakan nilai material yang terwujud dalam 
kenyataan pengalaman, dan nilai islam bersifat mutlak kebenarannya, universal dan 
suci. Segala aktivitas yang dijalankan dalam kegiatan bisnis dalam bentuk penciptaan 
nilai nilai islami, yang memungkinkan pelakunya bertumbuh serta mendayagunakan 
                                                             
10Supian Sauri,”Analisis Pengaruh  Kualitas Pelayanan Islami Terhadap Kepuasan Dan 
Kepercayaan Anggota Dipusat Koperasi Syariah Alkamil Jawa Timur”,Skripsi, (Program Magister 
Ekonomi Syariah), h. 51 
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 Eswika Nilasari,”Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada 
Dealer PT. Ramayana”, Jurnal Paradigma, Vol. 13, No. 01, Februari (2015) , h. 7 
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kemanfaatan yang dilandasi dengan keadilan, kejujuran, dan keihklasan sesuai proses 
yang berprinsip Islami.
12
 
3. Ciri-ciri Pelayanan yang baik adalah sebagai berikut 
a. Tersedia sarana dan prasarana yang baik  
Konsumen ingin dilayani prima, oleh karena itu untuk melayani konsumen 
salah satu yang paling penting diperhatikan adalah sarana dan prasarana yang 
tersedia. 
b. Tersedia karyawan yang baik  
Kenyamanan konsumen tergantung dari petugas yang melayaninya.Petugas 
harusramah, sopan, dan menarik, disamping itu petugas harus cepat tanggap, pandai 
berbicara, menyenangkan serta pintar. 
c. Bertanggung jawab kepada konsumen dari awal hingga selesai  
Dalam menjalankan kegiatan pelayanannya setiap karyawa harusmampu 
melayani dari awal hingga selesai. 
d. Mampu melayani secara cepat dan tepat 
Dalam melayani konsumen diharapkan petugas harus melakukannya sesuai 
prosedur layanan yang diberikan sesuai jadwal dan pekerjaan tertentu dalam arti 
pelayanan yang diberikan sesuai dengan keinginan konsumen. 
                                                             
12Afni Andita Putri,”Peran Islamic Value Marketing Dalam Viral Marketing Terhadap 
Keputusan Pembelian (Studi Kasus Pada konsumen Online Shop DiNellcodoxshop Solo)”,Skripsi 
(Fak.Ekonomi dan Bisnis Islam), h. 19 
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Petugas harus mampu berbicara kepada setiap konsumen dan memahami 
keinginan konsumen, artinya petugas harus dapat berkomunikasi dengan bahasa yang 
jelas dan mudah dimengerti, dan jangan menggunakan istilah yang sulit dimengerti 
e. Berusaha memenuhi kebutuhan konsumen 
Petugas harus cepat tanggap apa yang diinginkan konsumen, mengerti dan 
memahami keinginan dan kebutuhan konsumen.
13
 
4. Konsep Pelayanan Dalam Islam 
Pelayanan adalah sesuatu yang tidak berwujud yang merupakantindakan atau 
unjuk kerja yang ditawarkan oleh salah satu pihak ke pihak lain dan 
tidakmenyebabkan perpindahan kepemilikan apapun, Pelayanan merupakan rasa yang 
menyenangkan yang diberikan kepada konsumenyang diikuti dangan sikap 
keramahan dan kemudahan dalam memenuhi kebutuhan.Pelayanan diberikan sebagai 
tindakan atau sikap seseorang atau perusahaan untukmemberikan kepuasan kepada 
pelanggan. Tidak dapat dihindari hampir disemua produkyang ditawarkan di setiap 
perusahaan memerlukan pelayanan yang baik , baik secaralangsung maupun tidak 
langsung. Dalam prakteknya konsumen memerlukan bantuanpelayanan untuk 
memenuhi kepuasan kebutuhannya.
14
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 Kasmir, “Pemasaran Bank”, (Jakarta: Kencana,2005), Cet 2, Hal 205. 
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Fuad,”Pengaruh Pelayanan Islami Terhadap Kepuasan PasienDi Rumah Sakit Umum 
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Dalam menjalani kehidupan, setiap muslim diperintahkan untuk menjadipribadi 
yang dapat berguna bagi orang lain sebagai bentuk manifestasi khairaummah (umat 
yang terbaik). Islam juga menganjurkan penganutnya untukmemperlakukan 
seseorang dengan baik atau melayani seseorang denganpelayanan terbaik, karena 
dengan demikian pada hakikatnya ia telah berbuat baikkepada dirinya sendiri. 
Sebagaimana firman Allah dalam Qur’an surat Al-Isra’ayat 7: 
 
                             
                         
            
Terjemahan:  
“Jika kamu berbuat baik (berarti) kamu berbuat baik untuk dirimusendiri.Dan 
jika kamu berbuat jahat, maka (kerugian kejahatan) itu untuk dirimusendiri. 
Apabila datang saat hukuman (kejahatan) yang kedua, (Kami 
bangkitkanmusuhmu) untuk menyuramkan wajahmu lalu mereka masuk ke 
dalam mesjid(Masjidil Aqsa), sebagaimana mereka memasukinya pertama kali 
dan merekamembinasakan apa saja yang mereka kuasai”. (Q.S. Al-Isra: 7).15 
 
Adapun nilai – nilai islami dalam konsep pelayanan adalah sebagai berikut: 
1.  Prinsip Tolong Menolong (Ta’awun)  
Memberikan pelayanan terbaik terhadap sesama umat manusia  adalah 
pekerjaan yang sangat mulia dan merupakan pintu kebaikan bagi siapa saja yang 
melakukannya. Sebagai mana dijelaskan dalam sebuah hadist dikatakan bahwa: 
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Kementrian Agama RI, Al-Qur-an dan Terjemahannya, (Surabaya: Halim, 2014), h. 282 
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ملعاَغَكِدْيَكْلايَلَُعلا َّدلا 
Terjemahnya : 
“Orang yang menunjukkan (sesama) kepada kebaikan, iabagaikan 
mengerjakannya” (Hr. Muslim) 
 
Maksud hadist diatas adalah di ibaratkan orang berilmu membantuorang lain 
dengan ilmunya, orang kaya membantu dengan kekayaannya.Dan hendaknya kaum 
muslimin menjadi satu tangan dalam membantuorang yang membutuhkan. Jadi, 
seorang mukmin setelah mengerjakan  suatu amal shalih, berkewajiban membantu 
orang laindengan ucapan atau tindakan yang memacu semangat orang lain untuk 
beramal.
16
 
Adapun menurut Zeithaml nilai nilai dimensi dalam pelayanan sistem 
dinamakan Tangible (menyampaikan yang benar) yang maksudnya dalam hal etika 
pelayanan jasa seharusnya pelayanan perusahaan menunjukan bahwa eksistensinya 
pada pihak ekstenal ada yang maksudnya berwujud kemampuan suatu perusahaan 
yang menunjukkan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat 
diandalkan keadaan pada lingkungan sekitar merupakan bukti nyata dari pelayanan 
yang diberikan oleh pihak rumah sakit atau pemberi jasa. Hal ini meliputi ruang 
tunggu pelayanan, perlengkapan yang digunakan dan Penampilan Petugas 
Pelayanan.
17
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2. Memberi Kemudahan (At-Taysir)  
Menyadari tabiat manusia yang tidak menyukai beban yang membatasi 
kemerdekaannya, maka Allah SWT menurunkan syari’at islam untuk memelihara dan 
mengusahakan agar ketentuan yang dibebankan pada manusia dapat dengan mudah 
dilaksanakan serta dapat menghilangkan kesulitan dan kesempitan adalah 
menghilangkan hal-hal yang menyulitkan (masyaqah) masyarakat yang berlebih-
lebihan, dan dapat menghabiskan daya manusia dalam melaksanakannya. Meskipun 
demikian tidaklah berarti bahwa syariah Islam menghilangkan sama sekali kesulitan 
yang mungkin di alami oleh manusia dalam kehidupannya. Hanya saja diharapkan 
ketentuan yang terdapat dalam syariat Islam dapat mengurangi kesulitan bagi 
manusia.
18
 
Hal ini sesuai dalam firman Allah SWT dalam surat Al-Baqarah:185 yaitu: 
 
                      
                             
                            
                      
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Terjemahan: 
" Dialah yang berkuasa untuk mengirimkan azab kepadamu, dari atas kamu 
atau dari bawah kakimu atau Dia mencampurkan kamu dalam golongan-
golongan (yang saling bertentangan) dan merasakan kepada sebahagian kamu 
keganasan sebahagian yang lain. Perhatikanlah, betapa Kami mendatangkan 
tanda-tanda kebesaran Kami silih berganti.
19
 
 
 Konsep kepuasan pada pelayanan iyalah reability, memberikan kepecayaan dan 
Keandalan dalam kemampuan suatu pihak pemberi jasa untuk memberikan pelayanan 
sesuai dengan apa yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai 
dengan harapan pelanggannya, Keandalan pihak rumah sakit atau petugas dalam 
memberikan informasi pelayanan, Keandalan petugas dalam melancarkan prosedur 
pelayanan, dan  petugas dalam memudahkan teknis pelayanan, ini nilai nyata pada 
pihak pemberi jasa yang ada dalam etika pelayanan. 
20
 
3. Tidak mengharapkan balas jasa (Ikhlas) 
Makna ikhlas adalah memusatkan seluruh perbuatan hati hanya kepada Allah, 
bersesuaian dengan perbuatan-perbuatan lahir. Sebagaimana firman Allah dalam 
Qur’an surat Al-Bayyinah ayat 5 sebagai berikut: 
                             
                
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Terjemahan: 
“Padahal mereka hanya diperintah menyembah Allah, dengan ikhlas mentaati-
Nya semata-mata karena (menjalankan) agama dan juga agar melaksanakan 
shalat dan menunaikan zakat; dan yang demikian Itulah agama yang lurus 
(benar).
21
 
 
Responsiviness, selalu mengerjakan sesuatu yang ikhlas yang merupakan 
Ketanggapan petugas pada pelanggan memiliki pelayanan yang baik memberikan 
infromasi pelayanan yang tidak mengharapkan pamri ,itu hal yang memberikan suatu 
kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada 
pelanggan dengan penyampaian informasi yang ikhlas.
22
 
4. Menciptakan suasana yang tentram (Sakinah)  
Kata sakinah (Arab) mempunyai arti ketenangan dan ketentraman jiwa. Atau 
sakinah juga dapat dipahami dengan sesuatu yang memuaskan, Firman Allah dalam 
Qur’an surat Al-Baqarah ayat 248 sebagai berikut:  
                        
                         
                  
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Terjemahan : 
 
“Nabi mereka mengatakan kepada mereka: "Sesungguhnya tanda ia akan 
menjadi Raja, ialah kembalinya tabut kepadamu, di dalamnya terdapat 
ketenangan dari Tuhanmu dan sisa dari peninggalan keluarga Musa dan 
keluarga Harun; tabut itu dibawa malaikat. Sesungguhnya pada yang demikian 
itu terdapat tanda bagimu, jika kamu orang yang beriman.
23
 
 
Nilai-nilai konsep pelayanan iyalah emphaty, pesaudaraan yang memberikan 
pelayanan yang lebih dan perhatian yang tulus pada pelanggannya, tidak memandang 
sesuat lebih pada pelanggannya dan sifat yang diberikan kepada pada pelanggan 
dengan berupaya memahami keinginan konsumen pada saat itu. Seperti 
halnyamemberikan perhatian petugas pelayanan, kepedulian dan keramahan 
pelayanan.Itu yang dimaksud pada etika pelayanan persaudaraan.
24
 
5. Penuh tanggungjawab (Amanah) 
Sikap amanah harus diwujudkan dalam semua aspek kehidupan. Orangyang 
memegang amanah dituntut untuk menjalankan dan menyampaikanyang berhak 
menerimanya.Firman Allah dalam Qur’an surat An-Nisa ayat 58, sebagai berikut: 
                                
                              
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Terjemahan: 
 “Sesungguhnya Allah menyuruhmu menyampaikan amanat kepada yang 
berhak menerimanya, dan apabila kamu menetapkan hukum di antara manusia 
hendaknya kamu menetapkannya dengan adil. Sesungguhnya Allah memberi 
pengajaran yang sebaik-baiknya kepadamu, sungguh Allah Maha mendengan 
dan Maha melihat.
25
 
 
Dan perbedaan dari kata lain dalam nilai-nilai konsep pelayanan iyalah 
asurane, yang merupakan kepastian dalam ilmu pengetahuan dapat memberikan 
jaminan pengetahuan pada pekerja, penjelasan yang benar dan tepat, memiliki 
kesopan santunan, dan kemampuan para pegawai ntuk mempertahankan rasa percaya 
pada pelangganya terhadap perusahan. Hal tersebut meliputi pada kemampuan 
administrasi petugas pelayanan, kemampuan teknis petugas pelayanan dan 
kemampuan sosial petugas pelayanan.
26
 
6. Keadilan (ad’adl) 
Etika pelayanan adil pada pelanggan hal ini yang palig penting dikembangkan 
pada perusahaan, dalam proses melayani memberikan informasi tidak harus melihat 
siapa dia tetapi memberikan informasi yang akurat bagi siapa pun yang berhak 
memiliki informasi penting itu. Sikap adil harus diwujdkan dalam aspek kehidupan 
individual dan itu sangat bermanfaat bagi manusia. 
Dalam salah satu haditsnya rasulullah SAW memerintahkan kepada kita agar 
berusaha untuk menjadi manusia yang bermanfaat bagi sesama, bahkan beliau 
                                                             
25
Kementrian Agama RI, Al-Qur-an dan Terjemahannya, (Surabaya: Halim, 2014), h. 87 
26
Eswika Nilasari,”Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada 
Dealer PT. Ramayana”,Jurnal Paradigma, Vol. 13, No. 01, Februari (2015), h. 102 
30 
 
 
 
menjadikan “bermanfaat bagi sesama” sebagai parameter baik tidaknya kualitas iman 
seseorang. Hal ini beliau sampaikan dalam sebuah hadits yang diriwayatkan sahabat 
Jabir bin Abdillah “Sebaik-baiknya manusia adalah yang paling bermanfaat bagi 
sesamanya.
27
 
7. Menjadi amal ibadah 
Al-Ibadah secara bahasa berarti pengabdian, penyembahan, 
ketaatan,menghinakan/merendahkan diri. Sementara itu, ulama fikihmendefinisikan 
ibadah ketaatan yang disertai dengan ketundukan dankerendahan diri kepada Allah, 
redaksi lain menyebutkan bahwa ibadahadalah semua yang dilakukan atau 
dipersembahkan untuk mencapaikeridhaan Allah dan mengharapkan imbalan pahala-
Nya pada hari akhirat kelak.
28
 
Pada dasarnya Allah menciptakan jin dan manusia hanya untukberibadah 
kepada-Nya, Firman Allah dalam Al - Qur’an surat Adz-Dzariyat ayat56, sebagai 
beriku: 
              
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Terejamahan : 
“Dan Aku tidak menciptakan jin dan manusia melainkan agarmereka 
beribadah kepada-Ku 
 
Adapun menurut Zeithaml beberapa dimensi dalam pelayanan, 
penjelasanyang diatas antara konsep pelayanan Islamimenurut saya memiliki nilai-
nilai prinsip dasar etika yang sama maksud yang sama dan system yang sama.
29
 
B. Kepuasan Pelayanan 
1. Definisi Kepuasan 
Kita sering merasakan puas atau tidak dengan sebuah produk atau 
jasa.Sebenarnya perasaaan itu muncul ketika kita membandingkan antara yang kita 
harapkan dengan yang kita dapatkan. Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa 
latin “satis” (artinya cukup baik, memadai) dan “facio” (berarti melakukan atau 
membuat). Kepuasan bisa diartikan sebagai “upaya pemenuhan sesuatu”, atau 
“membuat sesuatu memadai”. 
Menurut Philip Kotler, kepuasan adalah perasaan kecewa atau 
senangseseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk 
yangdipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan.Jadi, kepuasan adalahsejauh 
mana manfaat yang dirasakan sesuai dengan apa yang diharapkan.
30
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Tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang 
dirasakan dengan harapannya. Apabila kinerja dibawah harapan, maka konsumen 
akan kecewa. Bila kinerja sesuai dengan harapan, konsumen akan puas. Sedangkan 
bila kinerja melebihi harapan, konsumen akan sangat puas. Harapan konsumen 
dapat dibentuk oleh pengalaman masa lampau, komentar dari kerabatnya serta janji 
dan informasi pemasar dan saingannya. Konsumen yang puas akan setia lebih lama, 
kurang sensitif terhadap harga dan memberi komentar yang baik tentang 
perusahaan.
31
 
Pasien pun baru akan merasa puas apabila kinerja layanan kesehatan yang 
diperolehnya sama atau melebihi harapan dan sebaliknya, ketidakpuasan atau 
perasaan kecewa pasien akan muncul apabila kinerja layanan kesehatan yang 
diperolehnya itu tidak sesuai dengan harapannya. Kepuasan pasien adalah suatu 
tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai akibat dari kinerja layanan kesehatan 
yang diperolehnya setelah pasien membandingkannya dengan apayang 
diharapkannya.kepuasan adalah sejauh mana manfaat yang dirasakan sesuai dengan 
apa yang diharapkan.
32
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2. Faktor – Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan  
Menurut Zheithaml and Bitner (2003:87) ada beberapa faktor yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan, antara lain:  
a.  Fitur produk dan jasa. Kepuasan pelanggan terhadap produk atau jasa secara 
signifikan dipengaruhi oleh evaluasi pelanggan terhadap fitur produk atau jasa. 
b. Emosi pelanggan. Emosi juga dapat mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap 
produk atau jasa.
33
 
C. BPJS 
1. Sejarah BPJS 
Badan peyelenggara jaminan social kesehatan (BPJS Kesehatan) sebelumnya 
dikenal dengan nama Askes yang dkelola oleh PT Askes Indonesia PT.Askes 
Indonesia berubah nama menjadi BPJS Kesehatan sejak tanggal 1 Januari 2014. 
Badan Penyelenggara jaminan sosial kesehatan (BPJS Kesehatan) adalah badan  
hukum public yang bertanggung jawab kepada presiden dan berfungsi 
menyelenggarakan proram jaminan sosial bag seluruh penduduk Indonesia termasuk 
orang asing yang bekerja tingkat enam bulan di Indonesia. BPJS adalah badan 
penyelenggara jaminan sosial kesehatan dimana badan usaha milik Negarayang 
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ditugaskan khusus oleh pemerintah untuh menyelenggarakan jaminan pemeliharaan 
kesehatan bagi seluruh rakyat.
34
 
 Pelayanan kesehatan BPJS mempunyai sasaran dalam pelaksanaan akan 
adanya sustainibilitas operasional dengan memberi manfaat kepada semua yang 
terlibat dalam BPJS, pemenuhan kebutuhan medik peserta, dan kehati-hatian, serta 
transparansi dalam pengelolaan keuangan BPJS. Perlu perhatian lebih mendalam 
dalam pelaksanaan terhadap sistem pelayanan kesehatan sistem pembayaran dan 
sistem mutu pelayanan kesehatan.
35
 
2. Definisi BPJS 
Jaminan sosial sering diartikan sebagai kesejahteraan sosial (social 
welfare).Istilah kesejahteraan sosial merupakan kondisi terpenuhinya kebutuhan 
material dan non-material. Dalam hal ini, kondisi sejahtera terjadi manakala 
kehidupan manusia aman dan bahagia karena kebutuhan dasar akan gizi, kesehatan, 
pendidikan, tempat tinggal, pendapatan dapat dipenuhi, serta manakala manusia 
memperoleh perlindungan dari risiko-risiko utama yang mengancam kehidupannya. 
Aplikasi dan pemahaman jaminan sosial sebagai suatu sistem yang baik sesuai 
dengan filosofinya akan mengantarkan pada kondisi negara yang sejahtera, aman, 
stabil dalam berbagai bidang, mengembangkan ekonomi negara baik mikro maupun 
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makro. jaminan sosial sebagai suatu sistem akan dapat memberikan energi bagi setiap 
warga negara untuk membangun cita-cita negaranya menuju masyarakat yang adil, 
makmur, dan sejahtera. Islam telah menugaskan negara untuk menyediakan jaminan 
sosial guna memelihara standar hidup seluruh individu dalam masyarakat Islam.
36
 
 
 
Asas keadilan berarti jaminan yang didistribusikan adalah merata kepada 
seluruh warga negara dengan tidak memandang status, pangkat, jabatan, kaya, hampir 
miskin, dan bahkan miskin sekalipun akan mendapatkan perlakuan dan hak yang 
sama, sebagaimana firman Allah swt. dalam QS. Al-Ma’idah [5] Ayat 8:  
                         
                             
           
Terjemahan: 
“Wahai orang-orang yang beriman, jadilah kalian sebagai penegak keadilan 
karena Allah (ketika) menjadi saksi dengan adil. Dan janganlah kebencianmu 
terhadap suatu kaum mendorongmu untuk berlaku tidak adil. Berlaku adillah, 
karena (adil) itu lebih dekat kepada takwa. Dan bertakwalah kepada Allah, 
sesunggguhnya Allah Maha Mengetahui yang kalian kerjakan,” QS. Al-
Maidah (5): Ayat 8 
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D. Kerangka Pikir 
Kerangka berfikir dalam suatu penelitian perlu dikemukakan apabila dalam 
penelitian tersebut berkenaan dua variabel atau lebih.Ditinjau dari jenis hubungan 
variabel, yaitu hubungan sebab akibat yaitu suatu variabel yang mempengaruhi 
variabel lainnya. Kerangka pemikiran akan memberikan manfaat berupa persepsi 
yang sama antara peneliti dan pembaca terhadap jalur pemikiranpeneliti, dalam 
rangka membentuk hipotesis risetnya secara logis. Untuk memudahkan dalam 
memahami alur penelitian ini, maka dibuat kerangka pemikiran yang dijelaskan 
mengenai pelayanan Islami dan terhadap kepuasan konsumen , sebagaimana dapat 
dilihat dalam gambar berikut: 
Gambar 1.1 
Variabel Islamic Value dan Pelayanan 
 
IslamicValue (X) Pelayanan (Y) 
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BAB III 
METODE PENILITIAN 
A. Jenis dan Lokasi Penelitian 
1. Jenis Penelitian 
Sesuai dengan permasalahan yang diteliti maka jenis penelitian yang digunakan 
adalah metode penelitian deskriptif kuantitatif. Penelitian inikuantitatif merupakan 
penelitian bertujuan menggambarkan fenomena atau gejala sosial secara kuantitatif 
atau menganalisis bagimana fenomena atau gejala sosial yang terjadi dimasyarakat 
saling berhubungan satu sama lain.
1
 
Metode penelitian deskriptif kuantitatif merupakan penelitian yang 
menggunakan analisis data yang dimana untuk mengetahui tentang proses pelayanan 
peserta BPJS. Peneliti ini dimaksudkan utntuk mngetahui konsep pelayanan terhadap 
berkembangnya pasien pada Rumah Sakit Umum Daerah Lasinrang Pinrang.  
2. Lokasi penelitian  
Peneliti ini dilakukan di Kabupaten Pinrang, pada Rumah Sakit Umum Daerah 
(RSUD) Lasinrang Kabupaten Pinrang , JL. Macan No.22 Pinrang , Kode pos 
911212. 
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B. Pendekatan Penelitian 
Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif dengan tujuan untuk 
mendeskripsikan objek penelitian atau hasil penelitian. pendekatan deskriptif yaitu 
penelitian yang memberikan gambaran terhadap objek yang diteliti melalui data/ 
sampel. Tujuan penelitian deskriptif adalah menggambarkan secara sistematis fakta, 
objek, atau subjek apa adanya dengan tujuan menggambarkan secara sistematis fakta 
dan karakteristik objek yang diteliti secara tepat.
2
 
C. Jenis dan Sumber Data 
1. Jenis Data 
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Data primer 
merupakan data yang dikumpulkan secara langsung oleh peneliti untuk menjawab 
masalah atau tujuan penelitian.  
2. Sumber Data 
Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari sumber utama. 
Data yang diperoleh dari hasil wawancara atau kuesioner dengan menggunakan daftar 
pertanyaan yang memuat variabel- variabel terkait. 
Data Sekunder adalah data yang diperoleh secara tidak langsung, berupa 
keterangan yang ada hubungannya dengan penelitian. Data yang digunakan dalam 
penelitian ini berupa data jumlah peserta BPJS di Rumah Sakit Umum Daerah 
(RSUD) Lasinrang Kabupaten Pinrang. 
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D. Populasi dan Sampel 
Populasi merupakan keseluruhan dari objek penelitian yang berupa manusia, 
hewan, tumbuh- tumbuhan, gejala, nilai, dan lainnya. Populasi amat beragam dilihat 
dari pengertian diatas, dan populasi dalam penelitian ini termasuk pada Populasi 
terbatas.
3
 Adapun populasi dalam penelitian ini adalah individu- individu (manusia) 
yang menjadi peserta BPJS di Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Lasinrang 
Kabupaten Pinrang. 
Sampel adalah bagian dari populasi yang diambil dengan cara- cara tertentu 
yang memiliki karakteristik yang jelas dan lengkap dan diangap bisa mewakili 
populasi.
4
 Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan Non 
Probability Sampling yaitu teknik pengambilan sampel yang tidak memberikan 
peluang/ kesempatan yang sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih 
menjadi sampel.
5
 Teknik yang digunakan dalam Non Probability Sampling adalah 
teknik Purposive Sampling yaitu teknik penentuan sampel dengan pertimbangan 
tertentu.Merupakan teknik yang memilih orang- orang yang terseleksi oleh peneliti 
berpengalaman berdasarkan ciri- ciri khusus yang dimiliki sampel tersebut yang 
dipandang mempunyai informasi yang diperlukan bagi peneliti.
6
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Iqbal Hasan, Pokok- pokok Materi METODOLOGI Penelitian dan Aplikasinya (Jakarta: 
Ghalia Indonesia,2002)h.58 
5
 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D. (Bandung: 
Alfabeta,2012),h.215. 
6
Muhammad, Metodologi Penelitian Ekonomi Islam (Jakarta: PT Raja Grafindo 
Persada,2008) h.75  
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Penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus Slovin.
7
 
 
 
 
 
 
Keterangan : 
N = Jumlah Seluruh Populasi 
n = Jumlah Sampel  
e = Toleransi Error 
  
     
       (   ) 
 
  
     
        
 
  
     
      
 
n = 99,327, penulis membulatkannya menjadi 100 untuk dijadikan sampel. 
 
 
 
 
 
E. Teknik pengumpulan Data 
Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian adalah:  
1. Kuesionar (Angket) 
                                                             
7
Husein Umar, Metode Penelitian Aplikasi dalam Pemasaran (Jakarta: PT. Gramedia Pusaka 
Utama), h.82   
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Kuesionar adalah suatu teknik pengumpulan informasi yang memungkinkan 
analisis mempelajari sikap-sikap, keyakinan, perilaku dan karakteristik berapa orang, 
untuk mencari informasi yang lengkap mengenai variabel atau masalah yang diteliti.
8
 
2. Dokumentasi 
Dokumentasi ditujukan untuk memperoleh data langsung dari tempat 
penelitian, meliputi buku-buku yang relevan peraturan-peraturan, laporan kegiatan 
foto-foto. Film documenter, data yang relevan penelitian.
9
 
F. Instrumen Penelitian 
Instrumen penelitian adalah suatu alat yang dapat digunakan untuk 
memperoleh, mengolah dan menginterprestasikan infromasi yang diperoleh dari para 
responden yang dilakukan dengan menggunakan pola ukur yang sama.
10
 
Pengumpulan data dalam suatu suatu penelitiann membutuhkan beberapa 
instrumen yang digunakan dalam penelitian ini dalah skala likert, penerapan skala 
ada bermacam-macam, sesuai dengan jenis data yang digunakan. Skala likerts adalah 
skala yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapatan dan persepsi seorang 
tentang suatu objek atau fenomena tertentu, yaitu:
11
 
 
 
                                                             
8Sofyian Siregar, Metode Peneletian Kuantitaif, h. 19 
9Sudaryono,Metode Peneletian, h. 219 
10Soyan Siregar, Statistik Deskriptif Untuk Penelitian, h. 162 
11Sofyian Siregar, Metode Penelitian Kuantitatif, h. 25 
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Sangat Sesusai (SS)  = 5 
Sesuai (S)   = 4 
Netral (N)   = 3 
Tidak Sesuai (TS)  = 2 
Sangat Tidak Sesuai (STS) = 1 
Urusan sesuai atau tidak sesuai tersebut dapat  juga dibalik mulai dari sangat 
tidak sesuai sampai dengan sesuai. Pada penelitian ini, skala likert bertujuan untuk 
mengukur tingkat pengetahuan masyarakat terhadap perencanaan keungan untuk 
mengukur tingkat pelayanan terhadap peserta BPJS dirumah sakit umum lasinrang 
pinrang.  
Untuk dapat dikatakan instrumen penelitian yang baik. Paling tidak 
memenuhi lima kriteria, yaitu : validitas, reabilitas sensitivitas objektivitas, dan 
asibilitas. Maka penulis hanya memilih dua instrument untuk menguji kevalidan 
suatu data. 
1. Uji Validitas 
Uji validitas adalah instrument penelitian yang bertujuan untuk mengetahui dan 
menunjukkan sejauh mana data yang terkumpul tidak menyimpan dari gambaran 
tentang validitas yang dimaksud kelayakan. Suatu kelayakan pengukuran disebut 
valid bila melakukan apa yang seharusnya dilakukan dan mengukur apa yang 
seharusnya diukur. Bila skala pengukur tidak valid maka tidak bermanaat bagi 
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peneliti karena tidak mengukur dan melakukan apa yang seharusnya dilakukan.
12
 
Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode, yaitu: 
Untuk menguji validitas pada vaariabel Perencanaan Keuangan Keluarga 
penelitian ini menggunakan rumus korelasi Product Moment sebagai berikut: 
 
Keterangan: 
rxy = validitas instrument 
N         = jumlah instrument 
X        = skor rata- rata dari X 
Y        = skor rata- rata dari Y
 
Sedangkan untuk menguji validitas pada variabel Literasi Keuangan Syariah 
yaitu dengan menggunakan validitas butir soal. Validitas butir soal adalah ketepatan 
mengukur yang dimiliki oleh sebutir soal (yang merupakan bagian tak terpisahkan 
dari tes sebagai suatu totalitas). Sebuah butir soal dikatakan valid bila mempunyai 
dukungan yang besar terhadap skor total. 
Untuk menentukan perhitungan validitas butir soal digunakan rumus korelasi 
Produk Moment Pearson sebagai berikut:
13
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 Mudrajat Kuncoro Metode Riset Untuk Bisnis dan Ekonomi. H.172 
13
 Suherman dan Sukjaya, Petunjuk Praktis untuk Melaksanakan Evaluasi Pendidikan 
Matematika. (Bandung Wijayakusumah,1990)h.157. 
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Keterangan: 
rxy  = Koefisien korelasi antara variabel x dan variabel y  
x = Skor pada tiap butir soal 
y = Skor total tiap responden 
n = Jumlah peserta tes 
2. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas adalah pengujian yang dapat menunjukkan sejauh mana alat 
ukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Alat ukur yang akan digunakan 
cronbachalpa melalui program computer Excel Statistic Analysis & SPSS. 
Reliabilitas suatu konstruk variabel dikatakan baik jika memiliki nilai cronbachalpa 
>0,60.
14
 
 
 
Keterangan: 
r1= realibilitas instrumen 
k= banyaknya butir pertanyaan 
∑a2b= jumlah varian butir 
                                                             
14
 Bhuono Agung Nugroho, Strategi Jitu: Memilih Metode Statistik Penelitian dengan SPSS, 
h.72 
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at
2
= varian total 
G. Teknik Analisis Data 
Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis bersifat deskriptif- analitis 
adalah teknik yang memberikan gambaran lukisan secara sistematis, fuktual dan 
ukuran mengenai fakta- fakta yang terkait dengan pembahasan. Dan teknik ini 
bertujuan untuk menjelaskan berbagai kondisi, situasi, atau berbagai variabel yang 
timbul di masyarakat, 
1. Uji Asumsi Klasik 
Uji asumsi klasik merupakan uji data yang digunakan untuk mengetahui apakah 
data penelitian memenuhi syarat untuk dianalisis lebih lanjut, guna menjawab 
hipotesis penelitian. Ada banyak jenis penguji asumsi klasik. Jenis pengujian asumsi 
klasik juga disesuaikan dengan teknik analisis yang digunakan.
15
  
a. Uji Normalitas 
Uji normalitas adalah untuk mengetahui apakah data penelitian yang diperoleh 
berdistribusi normal atau mendekati normal, karena data yang baik adalah data yang 
menyerupai distribusi nrmal. Uji distribusi normal merupakan syarat untuk semua uji 
statistik. Uji Normalitas dapat dilakukan dengan berbagai cara, salah satunya adalah 
uji Kolmogorove Smirnov. Uji normalitas dapat menggunakan program anailisis 
statistik IBM SPSS Statistics 20. Apa bila nilai probabilitas ≥ 0,05 maka data 
                                                             
15
Imam Gunawan, Pengantar Statistika inferensial,Ed. I, (Cet. II, Jakarta: Rajawali Pers, 
2017),h.92  
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dinyatakan berdistribusi normal, sebaliknya jika nilai probabilitas < 0,05 maka data 
dinyatakan berdistribusi tidak normal
16
 
b. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas artinya varians variabel dalam model tidak sama. 
Konsekuesi uji heteroskedastisitas dalam model regresi adalah penaksir (Estimator) 
yang diperoleh tidak efisien, baik dalam sampel kecil maupun dalam sampel besar. 
Salah satu cara yang digunkan untuk melihat adanya kasus heteroskedastisitas adalah 
dengan memerhatikan plotdari sebaran (
*
ZRESID) dan variabel yang diprediksikan 
(
*
ZPRED). Jika sebaran titik-titik dalam plottidak menunjukan adanya suatu pola 
tertentu, maka dapat dikatakan bahwa model terbebas dari asumsi 
heteroskedastisitas.
17
 
2. Uji Hipotesis 
Uji hipotesis mengukur besarnya pengaruh variabel bebas terhadap variabel 
terikat danuntuk mengukur keeratan hubungan antara X dan Y, maka digunakan 
analisis regresi.
18
 
a. Uji T 
Uji t digunakan  untuk menguji hipotesis tentang mean populasi jika deviasi 
standar populasi tidak diketahui dan ukuran sampelnya kecil. Statistik ujinya 
adalah:
19
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Iman Gunawan, Pengantar Statistik inferensial, h.93 
  
17
Iman Gunawan, Pengantar Statistik Interal,h.103  
18
Iman Gunawan, Pengantar Statistik Interal,h.104 
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t = 
   
  √ 
 
keterangan: 
X = mean sampel 
  = mean populasi yang dihipotesiskan 
s  = deviasi standar sampel 
n = banyak item dalam sampel 
b. Uji R2 
Uji ini digunakan untuk mengetahui seberapa jauh kemampuan variabel- 
variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen. 
3. Uji Regresi Sederhana 
Analisis regresi digunakan untuk tujuan peramalan dan menganalisis bentuk 
hubungan antara dua variabel dengan mengembangkan persamaan regresi. Analisis 
regresi adalah suatu metode statistika yang dapat menggambarkan hubungan 
fungsional dua variabel. Hubungan yang bersifat fungsional adalah sesuatu dianggap 
menjadi penentu variabel yang lain. Artinya jika variabel X naik, maka Y juga naik, 
atau sebaliknya. Variabel yang disebut prediktor adalah variabel yang diasumsikan 
sebagai dasar untuk membuat perkiraan ( Variabel X). Variabel yang disebut 
kriterium adalah variabel yang diprediksinya (Variabel Y).
20
 
                                                                                                                                                                             
19
Imam Gunawan,  Pengantar Statistika inferensial, Ed. I,(Cet. II, Jakarta: Rajawali Pers, 
2017), h. 192. 
 
20
Imam Gunawan,  Pengantar Statistika inferensial, Ed. I,(Cet. II, Jakarta: Rajawali Pers, 
2017), h. 202. 
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Regresi Linier Sederhana merupakan metode meramalkan atau mempridiksi 
besaran nilai variabel tak bebas (dependent) yang dipengaruhi oleh variabel bebas 
(independent). digunakan hanya untuk satu variabel bebas (independent) dan satu 
variabel tak bebas (dependent).
21
 
Rumus Regresi Linier Sederhana  
Y = a + b.X 
Dimana: 
Y = Variabel terikat 
X = Variabel bebas 
a dan b = konstanta. 
H. Teknik Analisis Data 
Teknik analisis data dalam penelitian menggunakan analisis kunatitatif 
deskriptif. Analisis deskriptif adalah pengujian yag digunakan untuk menganalisis 
data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul 
sebagaimana adanya tanpa maksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum. 
Dalam penelitian ini analisis deskriptif adalah penyajian data dari responden melalui 
tabel dan grafik yang diperoleh dari perhitungan persentase (%).
22
 
Adapun langkah-langkah analisis data deskriptif sebagai berikut :  
                                                             
21
 Sofyan Siregar, MetodePenelitianKuantitatif, h.284 
22Sugiyono,”Metodologi Penelitian Bisnis”, (Bandung: 2012), Cet. 16,  h 457 
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1. Menghitung persentase (%) Skor Capaian Responden Untuk menguji 
permasalhan dalam penelittian ini maka dilakukan pengelolaan data hasil skor 
capaian responden yang didasarkan hasil dari masing-masing item pertanyaan 
unuk setiap indikator dengan formulasi rumus persentase yang dikemukakan 
oleh purwanto, sebagai berikut :  
 
Pr=
 
 
       
Dengan : 
Pr = Persentase capaian responden 
F = Jumlah jawaban responden 
N = Jumlah responden 
100% = Jumlah teap 
 Pemahaman terhadap rumus di atas sebagai berikut : 
a. Pr adalah persentase capaian responden setiap alternatif jawaban. 
b. F adalah jawaban responden. 
c. N adalah jumlah responden 
Selanjutnya diakumulasikan untuk menentukan skor bagi setiap sub indikator 
diakumulasikan lagi untuk mendapatkan skor setiap indikator penelitian. Skor setiap 
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indikator diakumulasikan lagi untuk menentukan total variabel yang diteliti atau 
utnuk menjawan permasalahan penelitian.
23
 
Menetukan skor setiap sub indikator dengan memakai formulasi rumus 
persentase yang dikemukakan oleh , sebagai beriut: 
Pr =
  
  
      
Dengan :  
Pr = Persentase Capaian 
SC = Jumlah skor capaian 
SI  = Jumlah Skor Ideal 
100% = Jumlah Tetap 
 Pemahaman terhadap rumus di atas sebagai berikut: 
a. Pr adalah persentase capaian skor sub indikator 
b. SC adalah jumlah skor yang ada pada tiap butir soal 
c. SI adalah jumlah responden yang dikaitkan dengan jumlah tertinggi pada 
alternatif jawaban.  
 
                                                             
23Sugiyono,”Metodologi Penelitian Bisnis”, (Bandung: 2012), Cet. 16,  h 458 
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2. Mengkorfimasikan persentase (%) skor capaian responden dengan kriteria 
standar keberhasilan.  
 Setelah jawaban dianalisis melalui rumus diatas, selanjutnya dicocokkan atau 
sesuaikan dengan kualifikasi/kriteria yang diadaptasi seperti tabel berikutnya:
24
 
Tabel 3.1 
Status Jawaban Responden 
No Rentang Status Skor Kualifikasi / Kriteria 
1 81 – 100 Sangat Tinggi/ Sangat Tepat/ Sangat Banyak 
2 61 – 80 Tinggi/ Tepat/ Banyak 
3 41-60 Cukup Tinggi/ Cukup Teapat/ Cukup Banyak  
4 21 – 40 Rendah/ Tidak Tepat/ Tidak Banyak 
5 0-20 Sangat Rendah/ Sangat tidak tepat/ Sangat tidak 
tepat/ Sangat tidak banyak.  
 
                                                             
24Sugiyono,”Metodologi Penelitian Bisnis”, (Bandung: 2012), Cet. 16,  h 460 
 
 
 
52 
 
BAB IV 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran Umum Daerah Penelitian 
 
1. Sejarah Singkat 
Rumah Sakit Umum Lasinrang merupakan sarana pelayanan kesehatan 
yang dibangun pada tahun 1960 yang terletak di jalan Lasinrang No. 26 Pinrang. 
Perubahan status kelas C berdasarkan SK Menteri Kesehatan RI Nomor: 
543/Menkes/SK/VI/1996 sedangkan izin operasional No.457/DINKES/VIII/2013. 
Sejalan dengan mningkatnya permintaan pelyanan kesehatan, sedangkan sarana 
dan prasarana sudah tidak memungkinkan untuk dikembangkan maka pada 
tanggal 1 Agustus 1996 mulai dilaksanakan pembangunan di lokasi baru dengan 
dengan peletakan batu pertama oleh Bupati Pinrang saat itu, H.A. Firdaus 
Amirullah. 
Rumah Sakit Umum Lasinrang Pinrang yang baru menempati luas tanah  
3 ha. Yang terletak di Jalan Macan No. 22 di Kelurahan Macorawalie Kecamatan 
Watang Sawitto. Pembangunan rumah sakit dilaksanakan secara bertahap. Sejak 
tahun 2008sampaisekarang pembangunan rumah sakit sangat pesat berkat 
dukungan Pemerintah Daerah dalam hal ini Bapak H. Andi Aslam Patonangi, SH, 
M.Si, selaku Bupati Pinrang yang mempunyai perhatian besar terhadap pelayanan 
kesehatan khususnya di RSU Lasinrang Pinrang yang dipimpin oleh dr. H. 
Makbul Tapa,M.Kes.Rumah Sakit Umum Lasinrang Pinrang menempati 
bangunan 8.781.8m2 dengan Fasilitas peralatan sudah memadai.Adapun 
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Keputusan Bupati tentang Penetapan Status BLUD Penuh Rumah Sakit Umum 
Daerah Lasinrang Pinrang No. 435/487 Tahun  2011.Rumah Sakit Umum 
Lasinrang Pinrang telah berhasil meraih kelulusan akreditasi Versi 2012 tingkat 
Paripurnahasil penilaian Komisi Akreditasi  Rumah Sakit (KARS) . 
Dalam hal pelayanan kesehatan rujukan, Rumah Sakit Umum 
Lasinrang Pinrang melayani rujukan dari 17 Puskesmas dan 2 Rumah Sakit 
Swasta  dalam wilayah Kabupaten Pinrang, Serta menerima rujukan dari luar kab. 
Pinrang yang ada disekitar kab. Pinrang. Rumah Sakit Umum lasinrang memilih 
Layanan Unggulan yaitu Pelayanan Perinatologi dan Unit Transfusi Darah. 
2. Visi , Misi Dan Motto RSUD Lasinrang 
a. Visi RSUD Lasinrang 
 Visi merupakan pandangan jauh ke depan, ke mana dan bagaimana 
instansi pemerintah harus dibawa dan berkarya agar konsisten dan dapat eksis, 
antisipasif, inovatif, serta produktif. Visi tidak lain adalah suatu gambaran yang 
menantang tentang keadaan masa depan berisikan cita dan citra yang ingin 
diwujudkan oleh instansi pemerintah. Daerah mengacu pada batasan tersebut, visi 
Rumah Sakit Umum Lasinrang Pinrang sebagai berikut : 
Proses Penetapan Visi ini dilandasi oleh berbagai alasan yang sesuai 
dengan kebutuhan kondisi dari lingkungan eksternal dan internal, diantaranya 
mengandung makna, bahwa untuk menjadikan Rumah Sakit Umum Lasinrang 
terkemuka dan  pelayanan yang berkualitas di Sulawesi Selatan. 
b. Misi RSUD Lasinrang 
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Rumusan Misi Rumah Sakit Umum Lasinrang berpedoman dengan alat 
ukur yaitu dengan berlandaskan 4 aspek pokok dari penilaian Balance Scord 
Card, Yakni dengan melihat Faktor : 
1. Pertumbuhan dan pembelajaran  
2. Proses Bisnis Internal 
3. Kepuasan pelanggan 
4. Pertumbuhan pendapatan 
Berdasarkan ke – 4 hal ini diatas maka Misi RSUD Lasinrang dapat 
dirumuskan sebagai berikut :  
a. Melaksanakan Pelayanan Prima Yang Di Dukung Dengan Sistem Tatakelola 
Pelayanan dan Non Pelayanan Yang Efektif. 
b. Melaksanakan Pengembangan Sumber Daya Manusia Yang Kompeten, 
Berkarakter dan Berdedikasi Tinggi. 
c. Melaksanakan Pengembangan Sarana dan Prasarana Yang Berfokus Kepada 
Pemenuhan Standar Akreditasi Versi 2012.   
3. Motto RSU Lasinrang 
“Kepuasan Anda Kebahagiaan Kami” 
 
B. Sarana Dan Prasarana 
 
Upaya Rumah Sakit Umum Lasinrang Untuk meningkatkan mutu 
pelayanan ialah dengan melakukan peningkatan sarana dan prasarana RS. Sejak 
pindah ke Lokasi yang baru Pada Bulan Agustus Tahun 2002, RS memiliki 
kemajuan dalam peningkatan sarana dan prasarana, baik dalam hal desain 
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bangunan, jumlah bangunan dan pengadaan alat-alat kedokteran yang canggih, 
serta penunjang lainnya baik bersifat medis maupun non medis.  
Tabel 4.1 SARANA FISIK RSU LASINRANG PER DESEMBER 2017 
URAIAN KETERANGAN 
Luas tanah 
Saran Air Bersih 
Listrik 
Pengelolaan limah padat 
Pengelolaan Limbah Cair 
Kendaraan Roda 4 
 2 Untuk Jenazah 
 7 Untuk Pasien 
 2 Untuk Operasional 
Telepon 
Komputer 
Bangunan Dengan Luas  
yg terdiri dari : 
1. Kantor dan Apotik 
2. Mushollah 
3. UGD / Poliklinik Spesialis 
4. UTD 
5. Fisioterapi 
6. Radiologi 
7. Perawatan Bedah/Mata (Melati) 
8. Perawatan Anak (Mawar) 
9. Perawatan Obgyn (Asoka) 
10. Kamar Bersalin 
11. Perawatan Interna I (Cempaka I) 
12. Perawatan Interna II (Cempaka II) 
13. Perawatan VIP (Anggrek) 
14. Perawatan VIP Room. 
15. Perawatan VIP (TULIP) 
16. Rekam Medis  
17. Asrama Petugas Putri 
18. Asrama Petugas Putra 
19. Gedung Garasi 
20. Laboratorium 
21. Rumah Dokter 
22. Dapur 
23. Loundri 
24. Gudang 
30.006  M² 
PDAM dan sumur Bor 
PLN & Genzet 
Incenerator 
1 Unit 
 
 
 
3 Saluran 
52  Unit 
8781,8   M²                                                            
                                                                                                           
640  M²                                                                        
111,6  M²                                                                
1400 M²                                                                      
144  M²                                                                              
192  M² 
300  M²                                                                   
577,5  M²                                                                    
420   M²                                                            
265,7 M²                                                                     
172,5  M²                                                                   
378   M²                                                                   
325   M²                                                           
281,9  M²                                                                
231   M²                                                              
210   M²                                                                
282   M²                                                                  
192   M²                                                               
192   M²                                                                   
124   M²                                                                  
168   M²                                                                
70   M²                                                                    
316   M²                                                                  
155   M²                                                                     
40   M²                                                               
224   M²                                                                  
131,75  M²                                                            
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25. Perawatan Infeksi  (Azalea) 
26. Selasar 
27. Kamar Mayat 
28. Kantin 
29. Ruang Tunggu Pasien 
30. Melati 2 
31. Kamar Operasi 
32. Gedung AGD 118 
33. Gedung IPRS 
34. Ruangan CSSD 
35. Parkir 
60    M²                                                                    
120   M²                                                                    
90    M²                                                                  
245  M²                                                                  
343  M²                                                                     
52   M²                                                              
96  M²                                                                      
168 M²                                                                     
64 M² 
 
 
C. Karakteristik Responden 
Pada penelitian ini responden yang diambil sebagai sampel adalah 
masyarakat yang berdomisili di Kabupaten Pinrang, beragama Islam, dan berusia 
> 17 tahun. Responden yang digunakan sebagai sampel adalah sebanyak 100 
orangg 
1. Umur Responden 
Tingkat umur dapat mempengaruhi pola pikir, keadaan fisik dan 
kematangan kepribadian seseorang dalam mengambil sebuah keputusanuntuk 
lebih jelasnya keadaan umur responden dapat dilihat pada tabel berkut: 
Tabel 4.2 
Kelompok Usia Responden 
Item F (%) 
17-29 83 83 (%) 
30-39 4 4 (%) 
40-49 4 4 (%) 
50-59 9 9 (%) 
Jumlah 100 100 (%) 
Sumber : Data Primer yang diolah, 2019 
Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa responden yang berusia 17-
29 tahun berjumlah 83 orang (83%), responden yang berusia 30-39 tahun 
berjumlah 4 orang (4%), responden yang berusia 40-49 tahun berjumlah 4 tahun 
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(4%), dan responden yang berusia 50-59 tahun berjumlah 12 orang (9%). Dari 
data diatas maka dapat disimpulkan bahwa rata- rata orang yang menjadi sampel 
dalam penelitian ini sebagian besar berusia 17-29 tahun. 
2. Tingkat Pendidikan 
Pendidikan merupakan salah satu faktor yang sangat penting dan 
berpengaruh terhadap kualitas sumber daya manusia pada suatu perusahaan. Hal 
ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat pendidikan, maka wawasan 
pikiran akan semakin luas, memiliki kepekaan yang tinggi terhadap suatu masalah 
yang dihadapi dan mampu mencari alternatif pemecahannya secara lebih tepat. 
Handian (1999), menyatakan bahwa pendidikan memegang peranan yang sangat 
penting, karena dengan pendidikan akan membawa seseorang kearah yang lebih 
baik dan maju serta mempengaruhi cara berfikir dan menerima hal- hal yang 
bersifat baru. Untuk lebih jelasnya pendidikan formal tenaga kerja dapat dilihat 
pada tabel berikut: 
Tabel 4.3 
Tingkat Pendidikan Responden 
 
Sumber : Data primer yang diolah, 2019 
Berdasarkan tabel 3.2 diatas menunjukkan bahwa responden tingkat SMP 
berjumlah 6 orang (6%), responden tingkat SMA/SMK berjumlah 75 orang 
(75%), responden tingkat S1 berjumlah 9 orang (9%). dan responden tingkat S2 
Item F (%) 
SMP 6 6 (%) 
SMA/ SMK 75 75 (%) 
S1 19 19 (%) 
S2 2 2 (%) 
Jumlah 100 100 (%) 
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berjumlah 2 orang (2%). Dari data diatas maka dapat disimpulkan bahwa rata- rata 
masyarakat di kelurahan tidung sebagian besartingkat pendidikan SMA/SMK. 
 
D. Analisis Data 
 
1. Deskripsi Data  
a. Deskripsi tentang Variabel Islamic Value diukur oleh 10 item pertanyaan . 
Distribusi presentase jawaban responden terhadap pertanyaan yang ada 
pada variabel Islamic Value pada Tabel 4.4 Jawaban Responden Islamic Value 
 
Item 
Frekuensi Jawaban responden 
SS                     
F (%) 
SF
(%) 
NF   
(%) 
TSF 
(%) 
STSF 
(%) 
P1 1% 33% 37% 25% 4% 
P2 0% 26% 34% 29% 11% 
P3 0% 15% 29% 25% 31% 
P4 0% 15% 32% 38% 15% 
P5 0% 15% 34% 41% 10% 
P6 0% 10% 52% 23% 14% 
P7 1% 10% 40% 27% 22% 
P8 1% 17% 52% 27% 3% 
P9 4% 26% 49% 19% 2% 
P10 1% 15% 41% 28% 15% 
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Pada tabel 4.4 menunjukkan dimana pada item P1 pernyataan ialah tentang 
“pelayanan dalam rumah sakit memberikan informasi yang jelas untuk pasien 
BPJS” ? sebagian besar responden 37% menjawab netral, 33% menjawab sesuai, 
25% menjawab tidak sesuai, 4% menjawab sangat tidak sesuai, dan 1% sangat 
sesuai. Pada item 2 pernyataan ialah “pelayanan selalu mengedepankan kebutuhan 
pasien” ? sebagian besar responden 34% menjawab netral, 29% mejawab tidak 
sesuia, 26% menjawab sesuai, 11% menjawab sangat sesuai, dan 0% mejawab 
sangat sesuai. Pada item 3 pernyataantentang “selalu memberikan pelayanan yang 
tidak berbelit-belit” dengan responden 31% menjawab sangat tidak sesuai, 29% 
menjawab netral, 25% menjawab tidak sesuai, 15% sesuai, dan 0% sangat sesuai.  
Pada item 4 dengan pernyataan “memberikan pelayanan yang maksimal” 
dengan beberapa responden menjawab 38% tidak sesuai, 32% menjawab netral, 
15% menjawab sesuai, 15% menjawab sangat tidak sesuai, dan 0% sangat sesuai. 
Pada item 5 dengan pernyataan “selalu siap dalam memberikan pelayanan pada 
pasien” dengan responden menjawab 41% tidak sesuai, 34% menjawab netral, 
15% menjawab sesuai, 10% sangat tidak sesuai, dan 0% menjawab sangat sesuai. 
Pada item 6 beberapa pernyataan “selalu memenuhi apa yang diinginkan pasien” 
responden menjawab 52% netral, 23% tidak sesuai, 14% menjawab sangat tidak 
sesuai, 10% menjawab sesuai, dan 0% menjawab sangat sesuai.  
Pernyataan pada item 7 ialah “memberikan tanggapan yang baik terhadap 
pasien” responden menjawab 40% netral, 27% menjawab tidak sesuai, 22% 
menjawab sangat tidak sesuai, 10% menjawab sesuai, dan 1% menjawab sangat 
sesuai. Pada item 8 dengan pernyataan “selalu memberikan perhatian pribadi 
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kepada pasien” dengan responden 52% menjawab netral, 27% menjawab tidak 
sesuai, 17% menjawab sesuai, 3%menjawab sangat tidak sesuai,dan 1% 
menjawab sangat sesuai. Pada item 9 dengan pernyataan “mengutamakan 
keamanan” responden 49% menjawab netral, 26% menjawab sesuai, 19% 
menjawab tidak sesuai, 4% menjawab sangat sesuai,dan 2% menjawab sangat 
tidak sesuai. Dan pada item 10 dengan pernyataan“memberikan jaminan berupa 
kualitas pelayanan yang baik” dengan jawaban responden 41% menjawab netral, 
28% menjawab tidak sesuai, 15% menjawab sesuai, 15% menjawab sangat tidak 
sesuai, dan 1% menjawab sangat sesuai. 
b. Deskripsi tentang Variabel Pelayanandiukur oleh 10 item pertanyaan . 
Distribusi presentase jawaban responden terhadap pernyataan yang ada 
padavariabel pelayanan pada Tabel 4.5 Jawaban Responden Pelayanan 
 
Item 
Frekuensi Jawaban responden 
SS                      
F ( %) 
SF                  
( %) 
NF              
( %) 
TSF           
( %) 
STSF             
( %) 
P1 4% 31% 40% 25% 0% 
P2 1% 27% 42% 30% 3% 
P3 4% 40% 36% 18% 2% 
P4 1% 12% 32% 43% 12% 
P5 2% 23% 49% 24% 2% 
P6 0% 12% 50% 34% 4% 
P7 5% 31% 55% 9% 0% 
P8 1% 7% 40% 47% 5% 
P9 0% 12% 31% 49% 8% 
P10 1% 12% 45% 30% 12% 
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Pada tabel 2.5 menunjukkan dimana pada item 1 pernyataanialah tentang 
“Kualitas sarana dan prasarana sudah sesuai dengan standar yang diterapkan” 
jawaban responden ialah 40% menjawab netral, 31% menjawab sesuai, 25% 
menjawab tidak sesuai, 4 sangat sesuai, dan 0% sangat tidak sesuai. Pada item 2 
dengan pernyataan “sarana dan prasarana sudah sesuai dengan kebutuhan” 
responden menjawab 42% netral, 30% tidak sesuai, 27% sesuai, 3% sangat tidak 
sesuai, dan 1%sangat sesuai. Pada item 3 pernyataannya ialah bersikap baik dalam 
bekerja sesuai dengan etika kerja” responden ialah 40% menjawab sesuai, 36% 
menjawab netral, 18%menjawab tidak sesuai, 4% menjawab sangat sesuai, dan 
2% menjawab sangat tidak sesuai.  
Pada item 4 iyalah dengan peryataan “memberikan senyum, sapa , dan 
salam” responden menjawab 43% tidak sesuai, 32% menjawab netral, 12% 
menjawab sesuai, 12% menjawabsangattidak sesuai dan 1% sangat sesuai. Pada 
item 5 dengan pernyataan “bertangung jawab atas kesalahan yang dia lakukan 
sendiri” dengan responden menjawab 49%netral, 24% menjawabtidak sesuai, 
23% sesuai, 2% sangat tidak sesuai, dan 2% sangat sesuai. Pada item berikutnya 6 
ialah dengan pernyataan “mendahulukan pekerjaan-pekerjaan merupakan prioritas 
kerja” dengan responden 50% menjawab netral, 34% menjawab tidak sesuai, 12% 
sesuai, 4% menjawab sangat tidak sesuai, dan 0% menjawab sangat sesuai. 
Pada item 7 dengan pernyataan yang berikut ini ialah “datang ke tempat 
kerja dengan cepat dan tepat waktu” responden menjawab sebanyak 55% netral, 
31% sesuai, 9% tidak sesuai, 5% menjawab sangatsesuai, dan 0% sangat sesuai. 
Pada item 8 dengan pernyataan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat” 
responden menjawab sebanyak 47% tidak sesuai, 40% netral, 7%sesuai, 5% 
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sangat tidak sesuai, dan 1% sangat sesuai. Pada item 9 ialah pernyataan tentang 
“memberikan informasi yang akurat dan baik” dengan beberapa responden 
menjawab 49%tidaksesuai, 31%menjawab netral, 12%sesuai, 8%sangattidak 
sesuai, dan 0% sangat sesuai. Dan pada item terakhir 10 pada pelayanan dengan 
pernyataan ialah “memberikan pelayanan yang ramah sepanjang jam kerja” 
dengan beberapa responden menjawab sebanyak 45% netral, 30% menjawab tidak 
sesuai, 12% menjawab sangat tidak sesuai, 12% sesuai, dan 1% sangat sesuai. 
2. Hasil Uji Prasyarat Analisis Data 
a. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk menguji sejauh mana ketetapan alat 
pengukur dapat mengungkapkan konsep gejala/ kejadian yang diukur.Jika r hitung 
lebih besar dari r table dan nilai positif maka butir/pernyataan atau indikator 
tersebut dikatakan valid.Jika r hitung > r tabel (pada taraf signifikan 5%) maka 
pernyataan tersebutdinyatakan valid.Dalam penelitian ini 
menggunakanUjiValiditas butirsoal.Pengujian validitas selengkapnya dapat dilihat 
pada tabel 2.6 berikut ini. 
Tabel 4.6 
Hasil Uji ValiditasVariabelIslamic Value 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber : Data primer yang diolah, 2019 
 
Item 
R Hitung                        
R Tabel Keterangan 
P1 0,275 0,232 Valid 
P2 0,391 0,232 Valid 
P3 0,343 0,232 Valid 
P4 0,403 0,232 Valid 
P5 0,428 0,232 Valid 
P6 0,430 0,232 Valid 
P7 0,443 0,232 Valid 
P8 0,432 0,232 Valid 
P9 0,301 0,232 Valid 
P10 1 0,232 Valid 
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Berdasarkan hasil uji validitas pada variable Islamic Value dengan 10 
pernyataan pada item P1 iyalah “pelayanan dalam rumah sakit memberikan 
informasi yang jelas untuk pasien BPJS”, P2 “pelayanan selalu mengedepankan 
kebutuhan pasien”, P3 "selalu memberikan pelayanan yang tidak berbelit-belit”, 
P4“memberikan senyum, sapa , dan salam”, P5 “bertangung jawab atas kesalahan 
yang dia lakukan sendiri”, P6 “mendahulukan pekerjaan-pekerjaan merupakan 
prioritas kerja” , P7 “datang ke tempat kerja dengan cepat dan tepat waktu”, P8 
“memberikan pelayanan yang cepat dan tepat”, P9 “memberikan informasi yang 
akurat dan baik”, P10 “memberikan pelayanan yang ramah sepanjang jam kerja”. 
Tabel 4.7 
Hasil Uji ValiditasVariabelPelayanan 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber : Data primer yang diolah, 2019 
Berdasarkan hasil uji validitas pada variabel pelayanan dengan 10 
pernyataan pada item P1 iyalah “Kualitas sarana dan prasarana sudah sesuai 
dengan standar yang diterapkan” P2 “sarana dan prasarana sudah sesuai dengan 
kebutuhan”,P3 “bersikap baik dalam bekerja sesuai dengan etika kerja”, P4 
“memberikan senyum, sapa , dan salam”, P5 “bertangung jawab atas kesalahan 
 
Item 
R Hitung                        
R Tabel Keterangan 
P1 0,957 0,232 Valid 
P2 0,251 0,232 Valid 
P3 0,373 0,232 Valid 
P4 0,303 0,232 Valid 
P5 0,232 0,232 Valid 
P6 0,296 0,232 Valid 
P7 0,254 0,232 Valid 
P8 0,364 0,232 Valid 
P9 0,419 0,232 Valid 
P10 1 0,232 Valid 
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yang dia lakukan sendiri”, P6 “mendahulukan pekerjaan-pekerjaan merupakan 
prioritas kerja”, P7 “datang ke tempat kerja dengan cepat dan tepat waktu”, P8 
“memberikan pelayanan yang cepat dan tepat” , P9 “memberikan informasi yang 
akurat dan baik”, P10 “memberikan pelayanan yang ramah sepanjang jam kerja”. 
Tabel diatas terlihat bahwa korelasi antara masing- masing indikator 
terhadap skor konstruk dari setiap variabel menunjukkan hasil yang signifikan 
dapat dilihat bahwa keseluruhan item variabel penelitian mempunyai r hitung > r 
tabel yaitu pada taraf signifikan 5% ( = 0,05 dan n = 100 (n = 100 - 2 = 98) 
diperoleh r tabel  0,232 maka dapat diketahui r hitung tiap- tiap item > 0,232 
sehingga dapat dikatakan bahwa keseluruhan item variabel penelitian adalah valid 
untuk digunakan sebagai instrument dalam penelitian atau pernyataan yang 
diajukan dapat digunakan untuk mengukur variabel yang diteliti. 
b. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas digunakan untuk menguji sejauh mana keadaan suatu alat 
pengukur untuk dapat digunakan lagi untuk penelitian yang sama. Menurut 
Sugiyono suatu konstruk atau variabel dikatakan reliable jika memberikan nilai 
CronbachAlpha lebih besar dari 0,60 (Cronbach Alpha > 60). Hasil pengujian 
reliabilitas untuk masing- masing variabel yang diringkas pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.8 
Hasil Uji Reliabilitas 
 
Variabel 
CronbachAlpha Keterangan 
Islamic Value (X) 0,823 Reliabilitas 
Pelayanan (Y) 0,738 Reliabilitas 
Sumber : Data primer yang diolah, 2019 
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Dengantabeldiatasdapatdilihatbahwa (aX = 0,823 ,aY = 0,738) 
lebihbesardari 0,60 makahasilujireabilitasdapatdikatakandenganrealible. 
3. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, 
variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal.Uji statistik yang 
digunakan untuk uji normalitas dalam penelitian ini adalah uji normalitas P-P Plot 
of regression standar residual. Adapun hasil uji normalitas dalam penelitian ini 
dapat dilihat sebagai berikut: 
Gambar 4.1 
Hasil Uji Normalitas 
 
Sumber: Data primer yang dilah, 2019 
Berdasarkan gambar diatas menunjukkan bahwa data dalam penelitian ini 
berdistribusi normal. Dapat dilihat melalui gambar diatas menunjukkan titik- titik 
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mengikuti dan mendekati garis diagonal maka data ini dapat dikatakan 
berdistribusi normal.  
b. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui apakah dalam sebuah 
model regresi terjadi ketidaksamaan variabel dan residual dari satu pengamatan ke 
pengamatan yang lain. Model regresi yang baik adalah yang homoskedastisitas 
adalah dengan melihat ada tidaknya pola tertentu pada garis scatterplot. 
Gambar 4.2 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber : Data primer yang diolah, 2019 
Berdasarkan gambar 2.10grafik scatterplot menunjukkan bahwa data atau 
titik menyebar secara acak serta tidak membentuk pola yang jelas, yang tersebar 
baik diatas maupun dibawah angka 0 pada sumbu Y. Dapat disimpulkan bahwa 
tidak terjadi heteroskedastisitas pada model regresi. Sebaliknya, jika terdapat pola 
tertentu pada grafik Scatterplot SPSS, seperti titik- titik yang membentuk pola 
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yang teratur maka dapat disimpulkan bahwa telah terjadi heteroskedastisitas atau 
data tidak terdistrimusi normal. 
3. Hasil Uji Hipotesis Penelitian 
a. Uji T 
Uji ini digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh dari masing- 
masing variabel independen secara parsial terhadap variabel dependen. Uji T 
berpengaruh segnifikan apabila hasil perhitungan t hitung lebih besar dari t tabel 
(t-hitung>t-tabel). Untuk menentukan nilai t tabel dengan menggunakan rumus df 
= 100-2= 98, jadi untuk nilai t tabel df98 dengan taraf signifikan 0,05 iyalah 
sebesarnilai 1,66. Tabel 4.9 Uji T 
 
Berdasarkan hasil uji signifikan parsial pada tabel diatas menunjukkan 
bahwa nilai t hitung variabel Islamic Value terhadap pelayanan sebesar 8,286> t 
tabel sebesar 1,66 dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05 menunjukkan Islamic 
Value memiliki pengaruh yang signifikan terhadap pelayanan. 
b. Uji R2 
Uji ini digunakan untuk mengetahui seberapa jauh kemampuan variabel- 
variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen. 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant
) 
14,576 1,648  8,843 ,000 
X ,502 ,061 ,642 8,286 ,000 
Sumber : Data primer yang diolah, 2019 
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Tabel 4.10 
Uji Koefisien Determinasi 
Model Summary
b
 
Mode
l 
R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 ,642
a
 ,412 ,406 3,406 
 
Sumber : Data primer yang diolah, 2019 
 
Hasil analisis dengan menggunakan SPSS diketahui koefisien korelasi (R) 
yang menunjukkan seberapa erat hubungan antara variabel, besarnya koefisien 
korelasi adalah 0,642atau 64,2%. Nilai tersebut menunjukkan bahwa hubungan 
variabel independen dan variabel dependen adalah kuat  karena nilai 0,642 
mendekati 1. 
Berdasarkan tabel diatas diketahui nilai R
2
 (koefisien determinasi) = 0,412 
atau 41,2% berarti seluruh variabel secara bersama- sama mempunyai pengaruh 
terhadap pelayanan sedangkan sisanya sebesar 68,8% dijelaskan oleh variabel lain 
diluar model regresi. 
c. Uji Regresi Sederhana 
Dalam analisis data, penelitian ini menggunakan analisis sederhana dengan 
menggunakan program SPSS. Adapun hasil analisis tersebut sebagai berikut: 
Tabel 4.11 Uji Regeresi Sederhana 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant
) 
14,576 1,648  8,843 ,000 
X ,502 ,061 ,642 8,286 ,000 
Sumber : Data primer yang diolah, 2019 
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Penelitian ini menggunakan analisis regresi sederhana dengan 
menggunakan SPSS 22. Berdasarkan hasil analisis data, maka dapat dilihat 
persamaan regresi sederhana berikut : 
Y = 14,576 + b 0,502 
Dari persamaan diatas berarti konstanta sebesar 14,576, artinya jika 
variabel Islamic Value adalah 0 maka variabel pelayanan tetap14,576. 
4. Pembahasan Hasil Penelitian 
Dari hasil analisis maka pembahasan tentang hasil penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 
Berdasarkan hasil Uji T menunjukkan bahwa pelayanan terhadap Islamic 
Value berpengaruh positif. Hal ini dapat dlihat dari nilai t hitung pada hubungan 
antaravariabel sebesar 8,286 dengan probabiltas 0,000. Untuk mengetahui variabel 
tersebut berpengaruh atau tidak adalah dengan taraf signifikan 5% dan n=100-2 
yaitu 98 maka  tabel yang digunakan sebesar 1,66. Hasil koefisien korelasi 
menunjukkan bahwa t-hitung lebih besar dari pada t-tabel yaitu 8,826 > 1,66 dan 
tarafsignifikannya 0,0000 < 0,05.  
Uji koefisien determinasi menunjukan bahwa Islamic Value (X) memilki 
pengetahuan kostribusi sebesar 41,2% terhadap pelayanan (Y) dan sisanya 68,8% 
diperoleh oleh variabel lain. 
Uji regresi menunjukkan pada penerapan model regresi memiliki 
konstanta sebesar 14,576 hal ini berarti bahwa,jika variabel independenIslamic 
Value , diasumsikan sama dengan nol maka pelayanan terhadap pasien BPJS 
meningkat dengan nilai uji regresi sebesar 14,576 dan ketika nilai koefisien 
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regresi Islamic Value mengalami peningkatan satu-satuan, maka pelayanan 
mengalami peningkatan sebesar 0,066.  
Islamic Value yang termasuk didalamnya, prinsip-prinsip hidup dalam 
ajaran Islam tentang bagaimana seharusnya manusia menjalankan kehidupannya 
(dalam hal ibadah dan muamalah) memberikan kontribusi yang cukup 
mempengaruhi pelayanan terkait dengan kepuasan para peserta BPJS. Dimana 
dalam pandangan Islam pelayanan merupakan aktivitas yang dilaksanakan dalam 
rangka memenuhi kebutuhan orang lain sesuai dengan haknya dengan 
berlandaskan pada nilai-nilai Islam (Islamic Value). Diantaranya adanya 
persamaan jenjang (derajat) antar manusia, semangat persaudaraan, tanggung 
jawab, orientasi pada kebaikan, kejujuran, amanah, keikhlasan, pengabdian, 
mendahulukan melaksanakan kewajiban, meberikan pertolongan, berakhlak 
mulia, prinsip toleransi, musyawarah dan kedamaian.  
Hasil penelitian ini mendukung dengan prinsip-prinsip teori Nilai-Nilai 
Islami merupakan nilai material yang terwujud dalam kenyataan pengalaman, dan 
nilai islam bersifat mutlak kebenarannya, universal dan suci. Segala aktivitas yang 
dijalankan dalam kegiatan bisnis dalam bentuk penciptaan nilai nilai islami, yang 
memungkinkan pelakunya bertumbuh serta mendayagunakan kemanfaatan yang 
dilandasi dengan keadilan, kejujuran, dan keihklasan sesuai proses yang 
berprinsip Islami. 
Berdasarkan hasil penelitian terdahulu menurut Fuad, dengan judul 
“Pengaruh Pelayanan Islami Terhadap Kepuasan Pasien Di Rumah Sakit Umum 
(RSUD) Meuraxa Kota Banda Aceh” menunjukkan bahwa pelayanan Islami 
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memiliki pengaruh yang  terhadap kepuasan pasien di RSUD Meuraxa Kota 
Banda Aceh. Adapun tingkat persentase pengaruhnya adalah 65.0%. 
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BAB V 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Kesimpulan 
 
Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa: 
Penelitian ini berpengaruh positif pada Islamic Value terhadap pelayanan 
pasien di Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Lasinrang Kabupaten Pinrang. Hal 
ini dibuktikan dengan sejumlah penilaian yang diberikan pasien (responden) yang 
pernah menggunakan Kartu BPJS di rumah sakit umum daerah (RSUD) lasinrang 
kabupaten pinrang. Selain itu, hal tersebut juga dibuktikan oleh hasil regresi hal 
ini menunjukkan bahwa memiliki pengaruh positif  pada Islamic Value terhadap 
pelayanan. 
Koefesien R Square menunjukkan bahwa pengaruh Islamic Value terhadap 
pelayanan pasien di Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) lasinrang kabupaten 
pinrang. Adapun nilai R Square besarnya pengaruh pada Islamic Value terhadap 
pelayanan pasien di rumah sakit umum daerah (RSUD) lasinrang kabupaten 
pinrang dipengaruhi dengan variabel yang lain. 
 
B. Saran 
 
1. Bagi Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Lasinrang Kabupaten Pinrang 
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi Rumah Sakit 
Umum Daerah (RSUD Lasinrang Kabupaten Pinrang dalam hal 
meningkatkan mutu pelayanan kepada masyarakat. Oleh karena itu, 
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penulis menyarankan agar pelayanan Islami tersebut terus dilestarikan agar 
menjadi sarana ibadah bagi seluruh pegawai yang ada di lingkungan 
Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Lasinrang Kabupaten Pinrang. 
2. Bagi Bidang Akademik Penulis menyarankan bagi para akademisi agar 
hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi tambahan dimasa 
yang akan datang. 
3. Bagi Peneliti Selanjutnya Penulis menyarankan kepada peneliti 
selanjutnya agar penelitian ini dikembangkan guna melahirkan 
pengetahuan baru tentunya yang berhubungan dengan pelayanan Islami 
dan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien lainnya.  
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Warning # 849 in column 23.  Text: in_ID 
The LOCALE subcommand of the SET command has an invalid parameter.  
It could 
not be mapped to a valid backend locale. 
REGRESSION 
/DESCRIPTIVES MEAN STDDEV CORR SIG N 
/MISSING LISTWISE 
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
/NOORIGIN 
/DEPENDENT Y 
/METHOD=ENTER X 
/SCATTERPLOT=(*ZRESID ,*DRESID) 
/RESIDUALS HISTOGRAM(ZRESID) NORMPROB(ZRESID). 
 
 
Regression 
 
 
[DataSet0] 
 
 
Descriptive Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
Y 27,94 4,419 100 
X 26,60 5,646 100 
 
Correlations 
 Y X 
Pearson Correlation 
Y 1,000 ,642 
X ,642 1,000 
Sig. (1-tailed) 
Y . ,000 
X ,000 . 
N 
Y 100 100 
X 100 100 
 
 
Variables Entered/Removed
a
 
Model Variables 
Entered 
Variables 
Removed 
Method 
1 X
b
 . Enter 
a. Dependent Variable: Y 
b. All requested variables entered. 
xv 
 
 
 
Model Summary
b
 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,642
a
 ,412 ,406 3,406 
a. Predictors: (Constant), X 
b. Dependent Variable: Y 
 
 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 796,618 1 796,618 68,661 ,000
b
 
Residual 1137,022 98 11,602   
Total 1933,640 99    
a. Dependent Variable: Y 
b. Predictors: (Constant), X 
 
 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 14,576 1,648  8,843 ,000 
X ,502 ,061 ,642 8,286 ,000 
a. Dependent Variable: Y 
 
 
Residuals Statistics
a
 
 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 22,61 34,67 27,94 2,837 100 
Std. Predicted Value -1,877 2,373 ,000 1,000 100 
Standard Error of Predicted Value ,341 ,881 ,465 ,126 100 
Adjusted Predicted Value 22,40 34,51 27,93 2,835 100 
Residual -8,634 7,371 ,000 3,389 100 
Std. Residual -2,535 2,164 ,000 ,995 100 
Stud. Residual -2,550 2,182 ,002 1,006 100 
xvi 
 
Deleted Residual -8,740 7,496 ,011 3,464 100 
Stud. Deleted Residual -2,626 2,226 ,002 1,015 100 
Mahal. Distance ,005 5,633 ,990 1,155 100 
Cook's Distance ,000 ,087 ,011 ,018 100 
Centered Leverage Value ,000 ,057 ,010 ,012 100 
a. Dependent Variable: Y 
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